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Resumen ejecutivo

METODOLOGIA

El presente estudio tuvo como finalidad brindar un conjunto de hallazgos y sugerencias que le
permitan a CARE Perii conocer y entender cuales son las verdaderas necesidades, dificultades,
frustraciones, temores, incomodidades, insatisfacciones, alegrias, deseos, satisfacciones, y
sugerencias o propuestas con respecto al producto financiero “Emprendiendo Mujer” (EM) de
Financiera Confianza (FC).

Para ello, se busco empatizar con las emprendedoras clientas de Financiera Confianza para
comprender sus contextos, comportamientos, estilos de vida, relacion con el tema financiero y
practicas de valoracion. Se aplicaron 24 entrevistas a profundidad semiestructuradas y 7 grupos
focales. Esto sumo un total de 44 participantes emprendedoras, siendo 11 las que participaron en
ambos estudios.

Las entrevistas en profundidad tuvieron la finalidad de recoger experiencias, emociones de las
emprendedoras de manera particular para conocer sobre sus formas de vida, motivaciones,
preocupaciones, valores y el impacto del uso del crédito Emprendiendo Mujer en sus vidas.

Los grupos focales fueron divididos en dos tipos: recojo de recomendaciones y mejoras sobre el ciclo
de servicio (tipo A), recojo de perspectivas sobre barreras de género (tipo B). La decision de dicha
division se debe a que en los dos casos se puede lograr un intercambio de opiniones y experiencias
de las participantes y aterrizar en resultados mas enriquecedores.

CONCLUSIONES

Sobre el ciclo de servicio:

Las emprendedoras buscan obtener un préstamo para potenciar su negocio y que les sirva de
sustento economico para su familia. Su entorno cercano, familia y amigos, fueron quienes le
recomendaron un(a) asesor(a) de FC. Siendo el primer punto de contacto, sobre el cual generaron
una relacion positiva por su cercania y por la rapidez y facilidad del proceso de aplicacion y
desembolso del préstamo. Motivo por el cual, el rol del asesor(a) es fundamental para que la
emprendedora se decida por el préstamo Emprendiendo Mujer y luego lo recomiende.

Si bien, durante el proceso, las emprendedoras no llegan a conocer los beneficios que ofrece FC, los
montos del préstamo no son muy altos, o incluso la aplicacion (App) de FC para validar identidad,
falla. No son factores determinantes que afectan la experiencia total, ya que finalmente las
emprendedoras estan satisfechas debido a que el préstamo les ha ayudado a mejorar sus negocios.

Es por estas razones que planean buscar un nuevo préstamo con FC, para crecer aiin mas con sus
negocios. Siempre evaluando la tasa y la facilidad de acceso al préstamo.

Sobre las barreras de género, factores que limitan y agentes dinamizadores:

En su entorno observan mujeres trabajando, tanto en casa como fuera, motivo por el que se sienten
orgullosas y valoran el esfuerzo realizado. De esta manera, las emprendedoras participantes de este
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estudio no han manifestado barreras de género en el ciclo de servicio de FC con el crédito EM, es
mas, consideran que estas barreras estan siendo superadas en cuanto a igualdad de oportunidades.
Sin embargo, algunas de ellas perciben barreras en otras financieras y en sus entornos cercanos pues
apuntan a la insistencia de parte de otras financieras en preguntar por un conyuge que avale sus
ingresos.

Algunas participantes comentaron las dificultades de acceso a crédito con otras financieras bajo
algunas variables como el nivel de ingresos, tenencia de propiedad, entre otros. Ellas perciben que
la negacion del crédito reside en ser mujeres, pues senalan la insistencia de parte de esas financieras
en preguntar por un conyuge que avale sus ingresos. Son estas variables en las que se asienta la
desigualdad de genero, pues muchas mujeres se ven en desventaja por las normas sociales que
deben de cumplir tales como la dedicacion al hogar, que le resta tiempo y mas esfuerzo en obtener
mayores ingresos. Por ello, sus oportunidades son menores. Aparentemente dichas variables no
consideran diferencias de género. Sin embargo, a un nivel mas profundo, estructural (sociocultural e
institucional en banca), la discriminacion esta presente.

Sobre la percepcion del producto, el flujo y acceso a la comunicacion entre la entidad financiera y
las emprendedoras.

Gracias al préstamo, las emprendedoras han alcanzado una mejor estabilidad economica. Lo que ha
reforzado su orgullo y satisfaccion por ser parte de la cultura del emprendimiento, el cual es
compartido por su entorno.

En cuanto a la comunicacion con FC, el(la) asesor(a) es la personificacion de la entidad financiera,
quien genera confianza. Dicha comunicacion se realiza con naturalidad y rapidez a través de
WhatsApp o llamada. Motivo por el cual, el o la asesora tienen una gran influencia en la toma de
decisiones de las emprendedoras.

Las recomendaciones que han dado las entrevistadas se enfocan en la continuidad del buen tratoy
cumplimiento que ofrece la financiera. Se percibe una fuerte dependencia en el papel del/la
asesor/a para solucionar problemas, dudas o procesos. Por un lado, el rol de asesor/a se observa
como el de un/a amigo/a, consejero/a, que va mas alla de su funcion de asesor/a de la financiera
para convertirse también en asesor/a del negocio mismo. Por otro lado, en algunos casos, la imagen
de FC podria perder fuerza como entidad detras de la figura del/la asesor/a en momentos donde las
emprendedoras revelan su apego al asesor/a y (nicamente responden con la imagen de él o ella
cuando se refieren a FC.

Propuestas de mejoras que plantean las usuarias para facilitar su acceso al crédito, competencias
financieras, digitales y sociales, y otros para el empoderamiento economico.

Manifestaron la importancia de ser premiadas por lograr pagar a tiempo y por el hecho de ser
mujeres, es decir, el esfuerzo que realizan en sus diferentes roles. Ademas, mencionaron que recibir
apoyo para continuar con el crecimiento de sus negocios, seria de gran ayuda para potenciar aln
mas las habilidades con las que ya cuentan.

En algunos casos, especialmente las mas jovenes, buscan canales digitales para estar al tanto de sus
pagos y realizar consultas. Buscando una experiencia similar a las aplicaciones que utilizan
diariamente como Yape.
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Punto importante también es continuar con el buen trato y cumplimiento que ofrece FC, a traves
del(la) asesor(a), para solucionar problemas o responder dudas de manera inmediata.

Finalmente, las emprendedoras buscan que FC confie mas en ellas, les tenga confianza y otorgue
créditos mas grandes y en simultaneo.

RECOMENDACIONES

En general se sugiere crear actividades de soporte que busquen resolver las diferentes dificultades
que experimentan las emprendedoras a lo largo del ciclo del servicio:

Descubrimiento
e (Capacitaciones para potenciar los negocios

Exploracion
e Sistema de referencias no economico

Seleccion
e Potenciar el tipo y temas de comunicacion entre el(la) asesor(a) con las emprendedoras.
e Estandarizar las actividades del asesor(a) y tener una estrategia de traspaso de una cartera
de clientes e informacion a otro(a) asesor(a).

Aplicacion
e Resaltar la sencillez y rapidez del proceso de aplicacion del crédito “Emprendiendo Mujer” al
comunicar los beneficios del producto.
e El canal para comunicar los beneficios a las emprendedoras, deberian ser los(as)
asesores(as) por ser el punto de mayor confianza.
e Mejorar la funcionalidad del aplicativo de cara al asesor(a) para hacer aiin mas eficiente el
proceso de aplicacion al préstamo.

Desembolso
e Comunicar a las potenciales clientes, la rapidez con la que se realiza todo el proceso, incluido
el desembolso al terminar la firma.

Pagos
e Mejorar la usabilidad y experiencia del aplicativo de FC, tomando como referencia
aplicaciones de uso cotidiano como Yape.

Calidad de vida
e Programa de reconocimientos y beneficios para aquellas que siempre estan puntuales en
sus pagos y que son ejemplo para otras emprendedoras.
e Generar estrategias de comunicacion, a través del(la) asesor(a), para dar a conocer los
beneficios que posee el producto “Emprendiendo Mujer”, de manera que los negocios de las
emprendedoras se vean beneficiados.
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e C(rear espacios o plataformas de encuentro entre emprendedoras para el intercambio de
experiencias y contindien con la mejora de sus negocios.

Nuevo préstamo
e Potenciar el uso de la App interna del(la) asesor(a) para manejar y hacer seguimiento a
nuevos préstamos.
e Desarrollar propuestas para el perfil de emprendedoras jovenes, de manera de acompanar
por mas tiempo en su desarrollo personal y economico.

1. Introduccion y antecedentes

El presente estudio se desarrollo bajo el marco del programa Ignite en Perd, cuya finalidad se
centra en contribuir a la creacion de empleo, mejorar el bienestar de las familias a través del
acceso a productos financieros personalizados para mujeres emprendedoras y promover un
mayor uso de soluciones financieras digitales. Ademas, busca reducir las barreras financieras y
no financieras para el emprendimiento de las mujeres e influir en la creacion de un entorno
propicio que permita generar un modelo escalable y sostenible.

Frente a l[as mencionadas acciones que realiza el proyecto Ignite en Perd, CARE Peril posee un
convenio de cooperacion con Financiera Confianza (en adelante la llamaremos con la
nomenclatura: FC), cuyo objetivo es propiciar el acceso a créditos con enfoque de género a mas
mujeres emprendedoras de pequena y mediana; incluyendo temas de educacion e inclusion
financiera, salud y facilitando los requisitos del crédito,

Fruto de ese convenio se ha desarrollado el crédito Emprendiendo Mujer (en adelante lo
llamaremos con la nomenclatura: EM), un subtipo del Producto Emprendiendo Confianza, que
busca impulsar la confianza y el progreso de la mujer peruana que perciban sus ingresos de
manera independiente y requieran financiamiento para las actividades productivas (Cita web).

El presente estudio se enfoca en revisar el ciclo de servicio del credito EM, cuyos objetivos se
presentan a continuacion.

1.1 Objetivos
General

Realizar una revision participativa del ciclo de servicio del producto financiero Emprendiendo
Mujer desde la percepcion de las participantes del proyecto IGNITE.

Especificos

1. Describir el ciclo del servicio del producto financiero Emprendiendo Mujer desde la
perspectiva de las usuarias, recogiendo las experiencias, vivencias y el significado al
informarse, adquirir y mantener el producto financiero.

2. Identificar las barreras de género, factores que limitan y los agentes dinamizadores que
facilitan la inclusion financiera y digital de las usuarias del producto financiero
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Emprendiendo Mujer, en sus diferentes etapas (en el acceso, mantenimiento y renovacion
de créditos).

3. Describir desde la percepcion de las usuarias del producto financiero Emprendiendo
Mujer, el flujo y acceso a la comunicacion entre la entidad financiera y ellas.

4. Recoger desde la perspectiva de las usuarias, propuestas de mejora que faciliten su
acceso al crédito, competencias financieras, digitales y sociales, y otros, que contribuyan
a su empoderamiento economico integral.

1.2 Marco conceptual

Para el establecimiento de la metodologiay el analisis de los resultados se ha considerado un marco
conceptual que permita disenar herramientas de recojo de informacion, desde la elaboracion de las
preguntas hasta el contacto con las participantes del estudio, y que plantee una perspectiva reflexiva
y consciente desde las ciencias sociales. Dicha disciplina permite reconocer como las personas
poseen capacidad de agencia, desarrollan sus vinculos, accionan o reaccionan a las estructuras de la
sociedad, establecen sus propias agendas o reproducen imaginarios sociales hegemonicos.

Frente a ello, hemos planteado conceptos como la “teoria del control”, la cual plantea que el género
y poder suelen encontrarse enraizados en procesos de socializacion y en contextos de origen
historico patriarcal (Dobash y Dobash, 1979). Para llevarlo al presente estudio, segiin este concepto,
existen mujeres cuyos vinculos sociales en su entorno, como el familiar, comunal, amical e
institucional puede presentar relaciones desiguales de poder, sin que ello implique necesariamente
un estado consciente por parte de las mujeres. Puede que, inclusive, reproduzcan dicho ejercicio de
poder normalizado en casos como la distribucion de tareas de casa, viéndose las mujeres en
desventaja con una mayor carga frente a los hombres.

Aquellos vinculos de poder normalizados pueden ejercerse bajo la asuncion de roles, asignacion de
tareas del hogar, comportamientos diferenciados por género o en accesos a financiamientos con una
mayor exigencia de requisitos a mujeres que a hombres. Con el fin de reconocer aquellos vinculos
normalizados, trabajamos con los conceptos de “capital simbolico” y “violencia simbolica” de Pierre
Bourdieu (Fernandez, 2005).

El capital simbolico nos brinda luces sobre las formas simbolicas en que se establecen los roles,
comportamientos, tareas y vinculos sociales: queé significa ser mujer emprendedora, qué espera el
entorno de ellas, que esperan ellas de si mismas.

La violencia simbolica es el poder que ejerce una persona por sobre otra en situaciones donde la
primera posee mayor capital, sea este economico, cultural, o de otra indole, cuya accion se basa en
condicionar o mantener una deuda simbolica a la persona con menos poder. Por ejemplo, el capital
simbolico de ser hombre en sociedades patriarcales significa que ellos trabajan fuera de casa y, al
brindar sostén economico a la familia, tienen el derecho de no realizar tareas de casa. La mujer, en
este caso, deberia asumir todas las tareas de casa como una forma de “pago” a la deuda que tiene
con su pareja, quien es el encargado de los ingresos del hogar.

Pierre Bourdieu plantea que dichas relaciones sociales se presentan bajo una “asimetria de los
estatus asignados a cada uno de los sexos en la economia de los intercambios simbolicos”. Ello
quiere decir que existen representaciones detras de los roles, practicas, normas sociales que asumen
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los diferentes actores sociales y que otorga status. Segin el sociologo, una verdadera liberacion de
las mujeres exige una revolucion simbolica capaz de poner en cuestion los fundamentos de la
produccion y de la reproduccion del capital simbolico, de la distincion que se halla a la raiz de la
produccion y del consumo de bienes culturales como signos de distincion (Fernandez, 2005). En suma,
replantear queé significa ser mujer para la sociedad.

Para una mayor comprension y acercamiento a situaciones concretas, dichos capitales simbolicos
pueden darse de manera cotidiana y reconocible a través de la identificacion de las normas sociales
de los diferentes actores. Segin Giddens, las normas sociales son las reglas de conducta que
determinan los comportamientos apropiados en contextos sociales (2000). Dichos comportamientos
se manifiestan en contextos privados y publicos: la casa, el barrio, el mercado, locales comerciales,
la oficina de una financiera, entre otros.

Las normas suelen darse por sentado, es decir “son ‘doxa’ [creencias comunes u opiniones] cuando
han sido internalizadas en la sociedad. Se perciben como un orden autoevidente y natural, y no como
una posibilidad” (Covarrubias, 2016). Inclusive, pueden verse “oficializadas” por instituciones de
prestigio como las religiosas.

La reproduccion de las normas sociales a través de comportamientos, a menudo, son automaticas y
no intencionales, basadas en la creencia de que los demas esperan que actuemos de determinada
forma (UNFPA, 2021). En algunos casos, puede existir un afan por consentir las expectativas de las
personas del entorno para ser aceptadas o aceptados por un grupo de personas. En otros casos,
puede reproducirse al verse una persona cohesionada por la violencia simbolica de personas de su
entorno.

Dentro de las normas sociales se encuentran las normas de género, las cuales pueden determinar el
equilibrio de poder entre hombres y mujeres. Buscamos reconocer como se podrian estar
estableciendo equilibrios de poder a través de las percepciones de las participantes del presente
estudio y como podriamos encontrarnos con la ruptura de una norma.

Presentamos los siguientes esquemas provenientes de las definiciones conceptuales de CARE Peril
con el fin de visualizar posteriormente la manera en que se vinculan dichos conceptos con el marco
conceptual presentado anteriormente.

10
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Grafico 2: Marco de Empoderamiento
Fuente: CARE (2016) Estrategia de Empoderamiento Economico de las mujeres
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Grafico 3: Teoria del cambio

Fuente: CARE (2016) Estrategia de Empoderamiento Econdmico de las mujeres
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Grafico 4: Incremento de Resiliencia
Fuente: CARE (2016) Estrategia de Empoderamiento Econdmico de las mujeres
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Grafico 5: Empoderamiento economico.
Fuente: CARE (2016) Estrategia de Empoderamiento Economico de las mujeres
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Con el fin de que el marco conceptual presentado anteriormente dialogue con las definiciones
conceptuales provenientes de CARE Peri, presentamos el siguiente esquema:
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Grafico 6: Matriz de Marco Conceptual.

El grafico 6 plantea una articulacion de los conceptos. Desde la esfera individual, capacidad
de accion (A) hasta la esfera estructural (C) existe una influencia multidireccional. El Marco
de Empoderamiento, Teoria del Cambio, Incremento de Resiliencia y Empoderamiento
Economico operan en las tres esferas.

Las normas sociales atraviesan las tres esferas, sean estas las que regulan los roles,
comportamientos e intercambios simbolicos o siendo cuestionadas y replanteadas desde
alguna de las esferas.

Las letras y nimeros como codigos representativos de cada esfera y marco nos permitiran
mostrar su incidencia en las herramientas de investigacion, especificamente en las

preguntas.

De esta manera, planteamos desde el presente marco conceptual el diseno metodologico y
el posterior analisis de los resultados.
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2. Metodologia

2.1. Ruta del estudio

Las etapas del estudio y tareas realizadas para cumplir los objetivos en funcion de la metodologia
propuesta fueron las siguientes:

e Exploracion y planificacion (Semana 1y 2): Analisis de informacion secundaria y diseno
metodologico para la entrega del producto 1.

e Escucha(Semana 3-7): Trabajo de campo donde se realizo el agendamiento de las entrevistas
y grupos focales.

e Entendimiento (Semana 8-9): Desarrollo del analisis e interpretacion de resultados de las
herramientas de investigacion.

e Alineacion (Semana 9-10): Revision del equipo CARE Peri y ajustes de los resultados.

2.2 Estrategia de la investigacion

Las herramientas de investigacion aplicadas fueron dos: entrevistas en profundidad y grupos
focales. Estas corresponden al método de investigacion cualitativa, el cual es entendido como aquel
que “produce hallazgos a los que no se llega por medio de procedimientos estadisticos u otros
medios de cuantificacion [los que implican contar, enumerar o promediar resultados] -por ejemplo,
los censos-". (Strauss y Corbin 2002: 12). Esto nos permitio conocer y entender cuales son las
necesidades, dificultades, frustraciones, temores, incomodidades, insatisfacciones, alegrias,
deseos y sugerencias o propuestas.

Objetivos

El objetivo de realizar las entrevistas fue acercarnos a las emprendedoras de una manera mas abierta
y en confianza para poder lograr los objetivos especificos 1, 2 y 3 del estudio (ver en 2.1. Objetivos).
Esta es una de las técnicas mas pertinentes para conocer y acceder al universo de significaciones,
pensamientos e ideas de las personas. Es una técnica provechosa que bien puede hacer referencia a
diferentes circunstancias (pasadas, presentes o futuras), a diversos hechos (experiencias personales,
comentarios acerca de las acciones de otras personas, etc.) que no necesariamente han sido
presenciadas o conocidas por el investigador/a. Por su naturaleza relacional, esta técnica permite,
aparte de la obtencion de enunciados y discursos, observar el contexto, las caracteristicas fisicas y
sociales, ademas de la conducta del entrevistado. (Guber: 2004)

En este estudio se aplico la entrevista semiestructurada, donde se planted un nimero de preguntas
predeterminadas, las cuales durante la entrevista el(la) investigador(a) pudo profundizar en algunas
respuestas que se creyo relevante con el fin de reconocer y entender las motivaciones, significados
o valores de la entrevistada. De esta manera, la investigacion se alined con el punto 5.1.1 de los
Términos de Referencia de CARE Perd.

Por otro lado, los grupos focales permiten la interaccion entre las participantes como método para
generar informacion. El grupo focal lo constituyen un nimero limitado de personas: entre 4y 10
participantes, un moderador/a y un observador/a. A través de éste se consigue informacion en
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profundidad sobre lo que las personas opinan y hacen, explorando a fondo sus opinionesy acciones.
No se obtienen cifras ni datos que nos permitan medir aspecto alguno. Se trabaja con la informacion
que se expresa en los discursos y conversaciones de los grupos. Ayudan a la comprension profunda
de lo obvio, como sostiene Robert Hurley.

Se busco captar las emociones, pensar, sentir y vivir de las participantes sobre la base de casos
hipotéticos que nos permitiran obtener datos cualitativos. Los grupos focales permitieron
complementar la informacion obtenida de las entrevistas. Por razones de alcance y metodologia, se
disenaron dos tipos de grupos focales que nos permitiran lograr los diferentes objetivos del proyecto
que seran detallados mas adelante.

Estrategia de agendamiento

El equipo de investigacion realizo el agendamiento con las participantes previamente contactadas
en la convocatoria realizada por el equipo de CARE Peri. Esta consistio en un primer contacto de FC
con las clientas sobre el proyecto IGNITE de CARE Per( y consulta si pueden brindar sus datos
personales para que CARE Peril las contacte. El segundo contacto lo realizo el equipo de IGNITE para
invitarlas a participar del estudio y, a las que aceptaron, se las anadio a una base de datos
compartida con el equipo de investigacion.

A partir de aqui, el equipo de investigacion diseno un flujo base para organizar el agendamiento, el
cual consistia en una llamada inicial para agendar la fecha y medio del estudio que se le aplicaria a
través de un discurso de presentacion a la potencial participante. El discurso busco presentar e
informar sobre el objetivo del estudio, asi como persuadir a su participacion. Este proceso fue
aplicado con las 70 primeras clientas registradas en la Base de Datos de CARE Perd, con quienes se
presentaron distintas dificultades para lograr agendar y realizar el estudio. Por un lado, algunas de
ellas no respondieron las llamadas o respondia algun otro familiar. se pudo notar que, para algunas
de ellas, el teléfono movil no es de uso exclusivo y a toda hora. Por otro lado, algunas respondieron
comentando que se encontraban muy ocupadas en esos momentos y nos daban su disponibilidad
del dia, la cual no siempre coincidia con lo indicado en la Base de Datos. Como parte del proceso,
muchas clientas no quisieron brindar sus datos personales o participar de los estudios o, finalmente,
no pudieron conectarse a la entrevista o grupo focal.

Se pudo identificar que solo 1 de cada 4 emprendedoras agendadas para los estudios terminaban
por atender en el horario pactado. Es por eso por lo que, en muchas ocasiones, se obtuvo mayor éxito
al realizar la entrevista en el mismo momento de la primera llamada del equipo de investigacion. En
el caso de los grupos focales, se obtuvo mejores resultados cuando se optd como estrategia ofrecer
un incentivo economico por su participacion de s/.20.00, lo cual si logro atraer a mas participantes a
partir del tercer grupo focal. Sin embargo, en muchas ocasiones este incentivo incluso no fue
suficiente por la poca disponibilidad de tiempo que ellas tenian. Como estrategia final, se conto con
el apoyo de equipo de IGNITE para aumentar el nimero de emprendedoras de la Base de Datos
ofrecida y que los asesores de FC puedan reforzar la invitacion. Se tuvo éxito cuando el equipo de
IGNITE se contactaba con las posibles participantes indicando directamente la fecha y horario del
estudio, puesto que el mismo dia se les contactaba via WhatsApp y atendian quienes tenian la
disponibilidad. por lo que los medios mas convenientes fueron las llamadas telefonicas para las
entrevistas y videollamadas de WhatsApp para los grupos focales.
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Los criterios de seleccion para los grupos focales cambiaron a los estipulados originalmente en el
Término De Referencia (TDR). De manera inicial, se propuso considerar como criterio de seleccion
para los grupos focales las personas que renovaron crédito y las que no, pero debido a los resultados
la Base de Datos obtenida por FC se modifico esta opcion. Luego, se opto por el tipo de negocioy la
region, pero debido a los resultados del proceso de convocatoria y la disponibilidad de las
participantes también se tuvo que modificar este criterio. Se busco una estrategia alternativa para
no interferir en los resultados del estudio, la cual fue realizar grupos focales mixtos con participantes
de perfiles distintos en funcion al departamento, edad y giros de negocio, para asi poder tener
variedad de opiniones dentro de un mismo grupo focal y que se genere un debate y conversacion
entre las participantes seglin sus propias experiencias. Esto permitio que haya un mayor nimero de
participantes por grupo focal, puesto que finalmente el factor determinante de a qué grupo focal
participaran fue su disponibilidad.

Descripcion del grupo poblacional

Pese a los inconvenientes en el proceso de agendamiento, se logro alcanzar la meta de 24 entrevistas
a profundidad y 7 grupos focales. Esto sumo un total de 44 participantes emprendedoras, siendo 11
las que participaron en ambos estudios.

Tabla 1: Distribucion de participantes por herramienta de estudio realizado

Distribucion Cantidad de participantes
Participantes en entrevistas a profundidad 24
Participantes en Grupos Focales 31
Participantes en ambos estudios 1
Detalle:
Solo participaron en Entrevista a Profundidad 13
Participantes Grupo Focal A 18
Participantes Grupo Focal B 15
Entrevista y Grupo Focal A 7
Entrevista y Grupo Focal B 4
Total participantes A

Tabla 2: Distribucion de usuarias participantes de las entrevistas a profundidad segiin region

y departamento.
Region Departamento Cantidad de Total participantes por Porcentaje
participantes region
Norte Piura 7 7 15,56%
Sur Moquegua 1 28,89%
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Tacna 1
13
Cusco 4
Arequipa 7
Oriente Ucayali 5 5 1,1%
Centro Pasco 2 22,22%
10
Junin 6
Huancavelica 1
Lima Lima 10 10 22,22%
Total participantes 4y

Es decir, alrededor del 55% del grupo total de participantes son menores de 30 anos, de las
cuales casi el 50% son solteras o separadas.

Tabla 3: Distribucion de usuarias participantes de las entrevistas a profundidad segiin rango
de edad y estado civil.

Total participantes 26-30 aiios

8 (17,78%)

(31-35) afios Conviviente 1
Separada 5

Total participantes 31-35 aiios 6(13,33%)
(36-40) afios Conviviente 3

Rango de edad Estado Cantidad de Estado Cantidad de Porcentaje
Civil participantes Civil participantes

(18-25) anos Casada 1 | Separada 3 6,67%

Conviviente 7 | Casada 7 15,56%

Soltera 8 | Conviviente 17 37,78%

Total participantes 18-25 aos 16 (37,78%) | Soltera 17 40%

(26-30) afios Casada 1 |
Conviviente 4 |
Separada 1 |
Soltera 2 |
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Separada

2

Total participantes 36-40 afios

5(11,11%)

(41-49) afios

Casada

Conviviente

Soltera

Total participantes 41-49 aios

(50+) afios

Casada

Conviviente

1

Soltera

1

Total participantes 50+ aiios

6(13,33%)

|
|
3(6,67%) |
|
|

Cabe resaltar que la mayoria se dedica al comercio (como pasteleria, venta de ropa,
abarrotes, restaurante, agricultura o venta de lacteos) y obtuvieron un préstamo menor a
S/3,500, es decir, son consideradas No Strivers.

Tabla 4: Distribucion de usuarias participantes de las entrevistas a profundidad segiin sector

economico y tipo de usuario.

Sector Economico

Cantidad de
participantes

Tipo de usuario

Cantidad de
participantes

Agropecuario 1(2,22%) | No Striver 37 (84,44%)
Comercio 41(93,33%) | Striver 7(15,56%)
Servicio 2 (&,44%) |

2.3. Diseiio de herramientas de investigacion
Consentimiento informado

En conjunto con el proceso de agendamiento, se realizd el envio del documento escrito
“Consentimiento informado para la revision participativa del ciclo de servicio del crédito
Emprendiendo Mujer”. Este documento fue facilitado por el equipo de IGNITE y el equipo de
investigacion realizo la difusion a las participantes mediante el aplicativo WhatsApp. El documento
detalla el proposito del estudio, el procedimiento, beneficios y riesgos de su participacion,
confidencialidad y datos para consultas extras sobre la participacion y rendicion de cuentas de CARE
Pera.

Ademas, siguiendo los lineamientos planteados por el equipo de IGNITE, se realizo la lectura del
documento “Guion de consentimiento grabado para entrevistas”. En dicho documento se realiza la
identificacion del equipo moderador de la entrevista, asi como de la participante, a la cual se le
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informa mayor detalle sobre su participacion, de igual manera sobre la confidencialidad de
identidad, uso de informacion recibida durante el estudio y se solicita su consentimiento grabado
para el estudio.

Entrevistas a profundidad

La estrategia de las entrevistas fue la de buscar generar confianza conforme se fue conociendo a las
entrevistadas y generar vinculos de familiaridad y confidencialidad, para asi poder generar espacios
de conversacion fluida con el objetivo de desarrollar e iterar constantemente la informacion recibida
para poder enriquecer los hallazgos.

Se ha estructurado el desarrollo de la entrevista en 2 segmentos: Entendimiento de Usuaria y Ciclo
de Servicio. El primero esta enfocado en conocer el contexto de la usuaria, poder conocer sobre su
negocio, motivaciones personales, motivaciones de su emprendimiento y redes de apoyo. En el
segundo segmento, se busca hallar las motivaciones e interacciones de la usuaria con el producto en
relacion con el ciclo del servicio del producto EM. Se ha diferenciado dentro de tres etapas de uso:
Antes (en relacion con otras experiencias y como conocio el producto), Durante (reconocer las
motivacionesy proceso de adquirir el producto, su experiencia con asesores/as y acceso al producto)
y Después (Reconocimiento y uso de los beneficios del producto, impacto del crédito y expectativas
a futuro con respecto al producto).

(Ver anexo 5.1.1)

Grupos focales

Se desarrollaron dos tipos de grupos focales, cada uno con un enfoque y objetivos diferentes. Se ha
diferenciado en Grupos Focales de Tipo Ay B. Ello, para obtener informacion diferenciada, dialogada
y enfocada durante cada sesion, lo cual permitio el enriquecimiento de los hallazgos a través de las
multiples participaciones de ellas.

Debido a las caracteristicas de conectividad de las participantes y en busca de democratizar los
medios de desarrollo de los estudios, se optd por establecer como medio de comunicacion la
plataforma de videollamadas de WhatsApp (Aplicacion movil), ya que se hallo que es una de las
herramientas mas utilizadas por las participantes. Ademas, no todas contaban con el conocimiento
de otras plataformas como Zoom o su celular no permitia instalar mas aplicaciones.

Grupo Focal Tipo A. Ciclo de servicio y diseno participativo

Esta enfocado al objetivo 4 del proyecto: Recoger desde la perspectiva de las usuarias, propuestas
de mejora que faciliten su acceso al crédito, competencias financieras, digitales, sociales, entre otros,
que contribuyan a su empoderamiento economico integral. Tiene como objetivos especificos
centrarse en:

1. Conocer el ciclo de servicio a travées de las miradas de las usuarias del producto EM

2. Identificar puntos de mejora del producto

3. Lograr desarrollar propuestas en conjunto con las emprendedoras
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El desarrollo fue dividido en 3 grandes etapas: Presentacion, Desarrollo y Conclusiones. Cada etapa
posee distintos objetivos y herramientas de alcance. Principalmente se busca potenciar las
dinamicas internas de los grupos focales a través de dialogos abiertos donde pueden generarse
espacios de debate e ideacion conjunta entre las participantes. En este caso, se ha buscado realizar
preguntas guias generales las cuales cumplan con el objetivo del estudio y puedan construir
conjuntamente soluciones y conclusiones generales a partir de sus propias experiencias.

Grupo Focal Tipo B. Barreras de género y normas sociales

Este estudio esta enfocado al objetivo 2 del proyecto: Identificar las barreras de género, factores que
limitan y los agentes dinamizadores que facilitan la inclusion financiera y digital de las usuarias del
producto financiero EM en sus diferentes etapas (en el acceso, mantenimiento y renovacion de
créditos). Tiene como objetivos especificos centrarse en:

1. Identificar las barreras de género implicadas en la vida de las emprendedoras y durante el
ciclo de servicio del uso del producto
2. ldentificar brechas tecnologicas que afecten el servicio

El desarrollo del estudio del grupo focal B ha sido dividido en 3 etapas: Presentacion, Desarrollo y
Conclusiones. Cada etapa posee distintos objetivos y herramientas de alcance. La etapa de desarrollo
gira en torno a la herramienta disefiada del caso hipotético o historia Eje (Ver anexo 5.1.2.). Presentar
una historia hipotética permitio explorar de manera identitaria un caso el cual presenta barreras de
genero.

Se dividio parte del objetivo central del estudio y se establecieron 3 temas claves a desarrollar en la
estructura de la historia: Redes de apoyo, Oportunidades del entorno, Barreras de género y normas
sociales; y, por Gltimo, Barreras digitales. Como manera de dar continuidad a la herramienta del caso
hipotético presentado al inicio de la etapa de desarrollo, se realizo una guia de preguntas la cual
determina y contempla los temas y marcos establecidos.

(Ver anexo 5.1.2.).
Almacenamiento de informacion
Se emplearon las siguientes herramientas para almacenar la informacion:

eBase de Datos: Se cred un codigo identificador para cada participante por motivos de
privacidad de datos. Este codigo es (nico y muestra las iniciales del departamento al que
pertenece la usuaria.

e Consentimiento grabado durante el estudio: Se almaceno en formato audio en una carpeta
especificada de SharePoint de IGNITE con el codigo de la clienta.

eGrabacion del estudio: Se almaceno en formato audio con el codigo identificador de la
participante o del grupo focal en una carpeta especificada de SharePoint de IGNITE.

eTranscripcion de los estudios: Se almaceno en formato texto con el codigo identificador de
la participante o grupo focal en una carpeta especificada de SharePoint de IGNITE.
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2.4. Diseno y aplicacion de herramientas de analisis

Con respecto a la descarga de informacion obtenida de los estudios realizados y el analisis de
resultados, se plasmo en un esquema (Ver grafico 7) el vinculo entre el proceso de debriefing'y el
analisis de resultados y su secuencia temporal para el hallazgo de resultados y conclusiones. Las
distintas herramientas marcan hitos en el proceso de analisis de la informacion obtenida y se
interrelacionan entre si hasta llegar al Mapa de Viaje, en donde se encuentran los principales
hallazgos y resultados.

Estudio Debriefing* Andlisis de resultados
1_0 30
; Ficha
Entrevistas a Y
i Debriefing Disefo
profundidad El persona
Grupo Ficha
Focal A debriefing
Diagrama Mapa
de de viaje
afinidad actores
Grupo Diagrama
Focal B debriefing
Insights Conclusiones Conclusiones

Grafico 7: Esquema herramientas de analisis.

Debriefing de estudios

Este proceso es la descarga de informacion de la entrevista. Se realizo en paralelo a la transcripcion
0 en un espacio temporal muy cercano a la entrevista para registrar la informacion verbal obtenida.
Esta se realizo en una Ficha Debriefing, la cual permitio organizar y distribuir puntualmente la
informacion obtenida para posteriormente ser trasladada a herramientas de analisis. Esta ficha fue
una fuente de consulta para la modelacion de Diseno de Personas y construccion de Mapas de Viaje.

Se realizo una ficha por cada participante entrevistada identificada por un codigo personal para su
privacidad. Esta fue desarrollada en el programa Excel para su mejor desarrollo y distribucion. En
ella se traslado la siguiente informacion sobre la persona: Micronarrativa, Frases clave/relevantes,
Mindset/Actitudes. También informacion sobre el Ciclo de Servicio (Etapas): Acciones, Barreras de

1 Término que refiere al proceso de descarga de la data obtenida y organizada en categorias para su posterior analisis.
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género, Factores que limitan, Agentes dinamizadores, Estado emocional. Ver resultados de la
herramienta Debriefing Entrevistas (Anexo 6.1.1)

Para el Grupo Focal A, se realizo un Mapa de Viaje para cada sesion de grupo focal, donde se pudo
identificar los hitos del servicio actual, puntos de mejora e ideacion colectiva sobre propuestas
tentativas e ideales de las participantes. Esto sirvio de insumo para posteriormente hacer un analisis
en conjunto sobre la informacion obtenida en los demas grupos focales y entrevistas.

En el caso del Grupo Focal B, se realizo un Diagrama de Venn los cuales muestran los 3 objetivos del
estudio (Redes de apoyo, oportunidad del entorno, Barreras de género: normas sociales y Barreras
digitales). Se pudo identificar los puntos de contacto y relacion entre objetivos, asi como momentos
de ideacion y desarrollo de propuestas.

Analisis de datos
Diagrama de afinidad

Esta herramienta permitio organizar sistematicamente la informacion obtenida tanto en las
entrevistas como en los grupos focales. Se agruparon los conocimientos segun su afinidad
(conceptos, caracteristicas, funciones, contexto etc.) para lograr hallazgos/insights relevantes que
dirijan a la formulacion de conclusiones. Permitio identificar distintos puntos de mejora o
consideraciones de diseno en las propuestas y desarrollar a partir de ello conexiones con otros
hallazgos.

Su forma de desarrollo y lectura es de abajo hacia arriba. Se muestra en las etapas superiores
analisis, conexiones y desarrollo de etapas inferiores. Este analisis fue realizado en la plataforma
colaborativo Mird. Ver resultados del diagrama de afinidad (Anexo 6.2.3)

Mapa de actores

En esta etapa se hizo un registro de las personas o sistemas involucrados dentro del ciclo de servicio
del producto financiero. En el mapa se muestran los distintos niveles de cercania e involucramiento
de los actores segln el servicio central. A traves de esto, se pudo reconocer los actores y agentes
que intervienen en distintos niveles con el servicio, identificar actores clave y secundarios, y conocer
el ecosistema donde el servicio se desarrolla. También fue desarrollado en la plataforma
colaborativa Miro. Ver resultados del Mapa de Actores en (Anexo 6.2.1.)

Diseiio de persona

Se disenaron 4 “personas” como resultado de los debriefings de las entrevistas. Aqui se recopilaron
los modelos ejemplares para desarrollar distintos procesos de analisis posteriores (por ejemplo,
Mapa de Viaje). La herramienta utilizada fue una ficha similar a la Ficha de Debriefing, la cual muestra
el perfil de la persona en distintos enfoques (Emocionales, conductuales, contextuales etc.) y fue
realizada en el programa Excel.
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Mapa de viaje

En esta herramienta se pudo plasmar de manera visual los hallazgos obtenidos en el diagrama de
afinidades, diseno de personay mapa de actores, en funcion a los procesos dentro de la experiencia
general del servicio desde la vision de las emprendedoras. Se trabajo bajo principios de la
Experiencia de Usuario (UX), el cual centra su desarrollo con relacion al usuario/persona y su
contacto con el ecosistema dentro de un servicio. Se trazo una linea de viaje por cada Diseno de
Persona identificada.

En esta herramienta fue posible hacer un mapeo y registro de las oportunidades e identificacion de
procesos a mejorar:

e Se identificaron las primeras impresiones en los puntos de contacto al escuchar sobre el
producto financiero.
Se descubrio qué es lo que le hizo decir que si al crédito.
Se identificaron los pasos previos hasta la firma del crédito y el servicio post firma.
Se identificaron las principales dificultades, es decir, lo que mas le incomodo, molesto,
frustro o preocupo a nivel externo e interno.

e Se propusieron recomendaciones en algunos momentos del ciclo de servicio, que les genere
mayor beneficio, ganancias y alegrias (considerandose su inclusion financiera, digital y
reduccion de las brechas).

3. Resultados
3.1. Actores

Sobre la base de las entrevistas realizadas y un analisis de fuentes secundarias, se pudo
determinar los principales actores del estudio del ciclo de servicio EM. El término “actores”
se refiere tanto a personas naturales como también a instituciones y servicios en torno a la
experiencia del crédito EM de FC. Esta identificacion fue importante para conocer como los
diferentes actores pueden influir en la experiencia final de las emprendedoras y en FC, tanto
de manera directa como indirecta. Debido a que cualquier cambio o intervencion en un
sistema, afectara a los demas involucrados.

De esta manera, encontramos una relacion directa y cercana entre los(las) asesores(as) y las
emprendedoras. El(la) asesor(a) es la cara y principal representante de FC. Es el primer punto
de contacto y, a la vez, el que brinda apoyo durante todo el proceso.
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Grafico 8: Esquema Mapa de Actores
Fuente: Analisis de informacion de Elaboracion propia

En el anterior cuadro se muestran tres niveles de cercania a las emprendedoras en los
diferentes momentos del ciclo de servicio. Los niveles son los siguientes:

Nivel 1:

Actores inmediatos involucrados en el servicio del producto EM. En este nivel se encuentran
las personas del entorno de las emprendedoras: familiares como parejas, padres e hijos;
amistades, vecinos y socios. Los actores en este nivel actian como recomendandoles sobre
FC, ya sea porque trabajan en ella o han tenido experiencia con algunos de sus productos.

Ademas de ello, las opiniones del entorno en este nivel son altamente consideradas en la
toma de decisiones sobre el crédito. A pesar de que el desarrollo de un emprendimiento es
considerado por las emprendedoras como un logro personal, ya que parte de decisiones
propias e independientes, reconocen que las personas de su entorno actian como factor
clave para el desarrollo del negocio. Ellos brindan sugerencias, colaboran con actividades del
negocio, aportan con algln insumo o facilitan el pago de la cuota cuando la cliente no puede
pagar, como lo menciono una entrevistada “en pandemia no pude trabajar porque estaban
todos en casa. Pude pagar la cuota porque mi hija me ayudo”. Cabe resaltar que el apoyo
también pasa por el hecho de simplemente estar de acuerdo con el negocio, lo que brinda
una tranquilidad emocional.
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Por otro lado, como agentes dinamizadores, los asesores de FC toman un rol potenciador de
cara al cliente. Son personas clave para transmitir los valores de la empresa, apoyo y guia
constante a las emprendedoras. La emprendedora valora mucho este trato amable y asertivo,
las hace sentir capaces de cumplir con responsabilidades economicas y poder considerar a
FC como un soporte para el desarrollo de sus negocios.

Nivel 2:

En este nivel se encuentran los actores que no necesariamente forman parte de acciones
inmediatas con los actores del Nivel 1, pero forman parte de su ecosistema. En este campo
los actores evidencian diferentes roles y agencias. Algunos son facilitadores de transacciones
para el pago de las cuotas del crédito EM, como los agentes de pago de otras financieras
(Yape, agente BCP, entre otros). Otros son referentes para el negocio de las emprendedoras,
como otros negocios cercanos o de competencia, que le permiten tomar decisiones sobre las
oportunidades de negocio de su entorno.

Existen organizaciones que pueden facilitar el acceso al emprendimiento, como FONCOR
(Fondo de Compensacion Regional - MEF), ese fue el caso de una de las emprendedoras quien
gano el fondo junto a sus socias y que ahora es asistida por una especialista ingeniera que
la ha ayudado a consolidar su negocio.

Ademas de ello, las plataformas digitales como Instagram o Facebook les han facilitado a
algunas emprendedoras el promover sus servicios o productos con el fin de ganar clientes 'y
fidelizarlos.

Por otro lado, otras entidades financieras como bancos y cajas de ahorro estan presentes en
la vida de algunas emprendedoras, quienes han mantenido créditos con dichas entidades en
paralelo al de EM de FC. Estas entidades son la competencia de FC, las cuales, potencialmente,
luego de que las emprendedoras han obtenido ya un crédito con FC, pueden ofrecerles
créditos por haber logrado un historial crediticio.

Nivel 3:

Este nivel de entidades institucionales privadas y publicas forman parte del sector al que se
vinculan los diferentes actores de los otros dos niveles, como los gobiernos locales y
regionales; asi como los diferentes medios de comunicacion, transporte 'y
telecomunicaciones.

Sibien no se ha detectado la presencia explicita de estas entidades a través de las entrevistas
y grupos focales, cabe senalar que tienen una injerencia en términos de leyes, normas o
programas que producen un impacto en la vida de las emprendedoras; salvo el caso ya
mencionado de FONCOR a través del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF, 2022). Este
fondo es definido por el ministerio como “una herramienta de compensacion que busca
distribuir recursos adicionales para los Gobiernos Regionales, bajo criterios de equidad y
compensacion. Dichos recursos deben ser integramente utilizados en proyectos de inversion
regional que hayan cumplido con las normas establecidas por el Sistema Nacional de
Inversion Piblica.” (MEF, 2022). Frente a este caso, resulta relevante observar como una linea
de conexion a grandes rasgos se manifiesta a traves del MEF, FONCOR, Gobierno Regional,
especialistas, socias y la emprendedora entrevistada.
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3.2. Disefio Persona (Ver Anexo 6.2.4)

Al finalizar las entrevistas reconocimos 4 perfiles de mujeres emprendedoras como clientas
de la FC.

Tres de los perfiles tienen un total de 7 participantes en cada uno. Dichos perfiles han sido
denominados como la “Emprendedora Joven”, la “Emprendedora Cabeza de Hogar” y la
“Emprendedora Experimentada”. El cuarto perfil es la “Ama de Casa Emprendedora” con 3
participantes en su haber.

La conformacion de departamentos del Peri por perfil es muy diversa y dispersa en términos
de regiones Sur, Norte, Centro; y de Costa, Centro y Selva, no encontramos indicadores
significativos que nos permitan hacer un analisis por zonas geograficas segin el perfil. Lo
mismo sucede con el tipo de negocio, no se evidencian coincidencias significativas como un
indicador caracteristico por perfil.

Luego de finalizadas las entrevistas, reconocimos diferencias a través de las respuestas
dadas segiin las categorias establecidas en la herramienta de “Persona” (ver Anexo 3). Estas
diferencias se basan en la edad, nivel de experiencia frente al negocio y los préstamos, nivel
de independencia, dedicacion y empoderamiento frente al negocio. A continuacion,
describimos los perfiles en cuanto a actitudes, motivaciones, preocupaciones y sus propias
perspectivas en torno a género en sus vidas. Mas adelante mostraremos las acciones, valores
y molestias de los perfiles dentro del ciclo de servicio a través del mapa de viaje.

e Emprendedora Joven

Emprendedora Joven
Sonadora, entusiasta, valora el apoyo de su familia. Busca crecer en su negocio y/o estudios
para ser independiente.

Micronarrativa

Tiene 21 anos y vive con sus padres y hermanos. Encontro la oportunidad de emprender en
un negocio gracias a su hermana, quien le dio la idea. Sus padres le incentivaron a pedir un
préstamo con el fin de iniciar su negocio.

Esta emocionada con emprender y haber obtenido un préstamo siendo tan joven porque
con ello contribuye con la economia familiar y, a la vez, logra tener sus propios ingresos
para lograr independizarse.

Después de intentar con otras entidades financieras, logro obtener un préstamo con FC
gracias a un familiar que conocia la financiera.

Mas adelante piensa volver a solicitar un préstamo con el fin de hacer crecer su negocio y
pagar sus estudios.

Motivaciones Preocupaciones
e Aportar a su familia y mejorar su e Preocupacion por mantener en el tiempo
calidad de vida el aporte familiar
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e Aprendery prepararse mejor para e Quiere capacitarse respecto al negocio,
su negocio pero no tiene tiempo de asistir

e Busca ser independiente
economicamente a través de su
negocio. Eventualmente, lograr
tener su propia casa

e Lograr metas a través de su negocio
y posibles estudios

Este perfil tiene en promedio 21 anos con una proyeccion de vida de crecimiento a nivel
personal y negocio, con una actitud entusiasta. Son sonadoras en tanto anhelan un futuro de
independencia economica y de éxito en el mundo de los negocios, pero también en llevar a
cabo estudios, tal y como lo menciona una de ella "Quisiera crecer en mi negocio y ver por
mis estudios. Ser independiente".

Ellas valoran mucho el apoyo familiar que proviene principalmente de padres y hermanos.
Suelen vivir atn con su familia, en algunos casos solo con familia nucleary en otros se suman
tios, tias y abuelas.

Existe una preocupacion por brindar apoyo economico a su familia, sin embargo, se presenta
el anhelo de realizacion personal. Ello se manifiesta a traves del crecimiento de su negocio,
lo cual la haria sentir logros en su vida, pero también le generaria mayores ingresos con los
cuales puede solventar sus estudios o independizarse.

En algunos casos existe una fuerte presencia de uno de los familiares en la toma de
decisiones y en el desarrollo del negocio, como es el caso de una participante, a quien se le
preguntd como decidio sacar el préstamo con Financiera Confianza. Ella respondio “mi papa
es el que me dijo.” Este caso en particular presenta una fuerte influencia del padre para
solicitar el préstamo del negocio que, en realidad, le pertenece a su padre, una bodega. Ella
menciono “mas que nada, para prestarle a mi papa [...] para que implemente su tiendita”.
Inclusive, el proceso de solicitar el préstamo no lo recuerda bien, porque es el padre el que
estuvo detras del proceso y sigue pagando la cuota. Aqui un extracto de la conversacion (A:
entrevistador(a), B: entrevistada):

A: ;Como fue el proceso?

B: Al dia siguiente solo fuimos y nos dieron el dinero.
A: ;Fueron a la agencia?

B: Aja.

A: ;Y alli tuviste que firmar algo o solo recogiste?

B: No me recuerdo bien.

A: ;Y eso cuando fue?

B: Tampoco lo recuerdo.

A: ;Mas o0 menos?

B: Enero, por alli.

A: Enero mas o0 menos. Ah, ok ;y a cuantas cuotas mas 0 menos sacaron el
préstamo?
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B: No lo se.

A: Ah, ok. Eso, de repente, ;lo conocia mas tu papa?

B: Si.

A: ;Y para el pago del préstamo quién lo esta haciendo ti o tu papa?
B: Mi papa. El paga.

Este caso particular dentro de este perfil cabe resaltarlo ya que permite reconocer que las
motivaciones por obtener un préstamo pueden ser influenciadas o provenir originalmente
de personas del entorno. Debido a que la participante no fue muy elocuente y por momentos
se mostraba dudosa (como se muestra en el dialogo citado), este caso puede interpretarse
bajo dos escenarios no exclusivos. El primero es que, debido a la edad de algunas jovenes,
los padres toman iniciativas propias e involucran a sus hijas con el fin de que a través de
ellas se obtengan logros economicos que, si bien es cierto, pueden beneficiar al nicleo
familiar, no necesariamente estan considerando las motivaciones, proyecciones de vida o
deseos propios de la hija. Otra realidad, es que las motivaciones por obtener un crédito a
través del negocio del padre sean compartidas tanto por los padres como por los hijos,
quienes se encuentran involucrados en el negocio y pueden sentirse entusiastas porque se
trata del fruto de un esfuerzo en comin, colectivo. En cualquiera de los dos casos, quedan
rezagadas las motivaciones propias o postergadas. Pero ello no quiere decir que sea una
situacion permanente, la misma entrevistada manifiesta lo siguiente:

A: Y, en general, a ti, como persona ;como te ayuda el préstamo?
B: Esta haciendo mi historial crediticio, ya para futuros préstamos.
A: Ah, Ok. Entonces, un poco para ayudarte, porque ti, sobre eso quieres mejorar,
cquieres pedir un nuevo préstamo?
B: Aja, si.

A: ;Para qué?

B: Para mi titulacion.

Como lo demuestra la misma entrevista, existe una proyeccion de logro personal que se
planea a futuro a través de la solicitud de otro crédito. El crédito puede entenderse como un
capital simbolico en su presente desde el momento que se esta creando un historial
crediticio. Este capital simbolico seria la promesa de un logro a futuro.

Respecto a las barreras de genero, el presente perfil percibe una igualdad de oportunidades
entre hombres y mujeres para acceder a préstamos: "Antes siempre pedian tener una pareja
o a alguien a cargo tuyo. Ahora, ti, sola, puedes hacer eso. Me hace sentir feliz. Que todos
sean iguales”. Observan a mujeres trabajando en su entorno lo que evidencia el acceso al
campo economico.

° Emprendedora Cabeza de Hogar

Emprendedora Cabeza de Hogar
Independiente, orgullosa de sus logros como mujer, con vision de crecimiento en su
negocio. Cuida de su familia
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Micronarrativa

Tiene 32 anos con dos hijos estudiando en el colegio. Vio la oportunidad de establecer un
negocio por la necesidad de solventar su familia. La oportunidad la reconocio de su
entorno frente a necesidades que no han sido resueltas en su comunidad o barrio. Su
madre la apoya con el negocio, pero la que toma las decisiones es ella misma.

Tuvo experiencias de préstamos, pero no fueron tan buenas. En la primera oportunidad le
negaron. La segunda si la obtuvo, pero los intereses eran muy altos.

Cuando conocio a FC a través de amistades se sintio mas tranquila por la facilidad del
procesoy de tener intereses mas bajos. El préstamo lo ve como una oportunidady por ello
se siente agradecida. Piensa sacar otro préstamo para cumplir su meta de seguir
creciendo.

Motivaciones Preocupaciones

e Poder contribuir a su comunidad e No tener retorno o gananda ensu negOCiO

con productos de calidad e No poder cumplir con las
e Dar las mejores oportunidades a responsabilidades en su hogar
sus hijos

e Poder mejorar su historial
crediticio y crecer su negocio

Este segundo perfil posee 32 anos en promedio, con hijos e hijas pequenas o que estudian
en el colegio. Sobre la pareja, no podemos determinar de manera general, ya que en algunos
casos no tiene y por ello se convierte en cabeza del hogar, aunque si cuenta con el apoyo de
otros familiares. Una participante que vive con su madre y sus dos hijos es madre soltera y
sostiene lo siguiente: “la que sostiene la casa soy yo'. Mayormente yo sola”.

En otros casos si tienen pareja, quien también trabaja. Ella suele considerar la opinion de su
pareja sobre su negocio, pero sobre el hogar ella es la que decide, como lo menciona una
participante que tiene su esposo y sus dos hijos “Yo decido, como es de casa, como me dice
de pagar el agua, la luz ;no? la que decide aca en casa soy yo.”

Es independiente y demuestra estar orgullosa de sus logros como mujer, como lo menciona
una de las entrevistadas "me ayudo a mi para poder crecer y demostrar a las mujeres de
poder crecer con el esfuerzo de nosotras. Ser mujeres independientes." Los logros los ha
obtenido sobre la base de esfuerzo y constancia: "uno mismo, debe ser responsable, uno va
creciendo de poquito a poquito. Nada es de la noche a la manana.” Tiene una vision de
crecimiento en su negocio y le dedica en buena parte tiempo al cuidado de su familia, como
lo sostiene la misma participante que tiene esposo y sus dos hijos sobre las decisiones:
“Igual, joven, yo, porque mi pareja mayormente no para aca en la casa, él trabaja y yo aca
me quedo en la casa, el tiempo que tengo me quedo en la casa y otras cosas mas que estoy
ahorita estudiando. La que tiene que ver todo de la casa, practicamente soy yo.” En este
altimo caso se evidencia una triple jornada: trabaja en su negocio, en su casa y estudia.
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Respecto a las barreras de género percibe que hay mayores oportunidades para las mujeres
"para las mujeres ahora es mas facil sacar préstamo porque hay muchas mujeres solteras,
que necesitan emprender, tienen hijos pequenos.”. Aunque una de ellas atribuyo que el poco
crédito que reciben algunas mujeres de parte de la FC se debe a la falta de confianza en su
capacidad de pago. Sostuvo lo siguiente: "Bueno, ;no? que nos den la confianza mas que todo,
que...que nos den ;no? mas cantidades, que confien en nosotras, si podemos pagar, siendo
mujeres que podemos pagar.”

Encuentra en su entorno que los préstamos ayudan a que las mujeres sean independientes.
Es por ello que le parece una gran ventaja que FC brinde facilidad de crédito sin considerar
a la pareja, asi lo comenta una participante "el préstamo a mujeres ya no son tan estrictos.
Si tienen un negocio te incentivan, te apoyan, aunque sea con lo minimo. En otros bancos
necesariamente tienes que estar conviviendo o tener pareja no me parece porque limita (...)
no te da esa facilidad de ser independiente y poder solicitar." Ademas, la FC le genera
confianza por ser cumplidos con la promesa de crédito.

° Emprendedora Experimentada

Emprendedora experimentada
Practica, autonoma, con experiencia en préstamos y negocios, con nuevas metas en
negocios.

Micronarrativa

Tiene 43 anos y posee un negocio que tiene cerca de dos anos. Es una persona
independiente, consulta con su familia, pero es ella quien toma las decisiones para su
negocio. Le va bien en su negocio y cuenta con el apoyo de su familia para ello.

Ha tenido experiencia buenas y malas en préstamos con bancos y otras entidades
financieras como cajas. En la actualidad cuenta con el préstamo de FC, pero también tiene
otro préstamo al mismo tiempo con otra entidad.

Busca que su negocio siga creciendo, adquiriendo nuevos insumos, diversificandose o
abriendo un local, ya que piensa que el dinero se debe mover. Ello le permite tener una
mejor calidad de vida, asi como mejorar su casa.

Motivaciones Preocupaciones

e Seguir explorando y creciendoen | ® Problemas coyunturales, subida de precio
cada negocio propuesto de los productos y transporte.

e Tener solvencia economica para e Que se coloquen trabas en siguiente
mejorar su calidad de vida, por préstamo que quisiera solicitar

ejemplo, comprandose cosas que
antes no podia
e Superar cada reto que se presenta
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Este tercer perfil tiene en promedio 43 anos con hijos mayores que trabajan. En la mayoria
de los casos tiene pareja, quien también trabaja, ya sea que los dos comparten el mismo
negocio o esta en otro. Es practica, autonoma, como lo sostiene una de ellas: "en mi hogar
yo tomo mis propias decisiones”, la misma entrevistada, sostiene también lo siguiente: "en
mi negocio también yo escojo segin lo que me interesa y acomoda mas a mis intereses".
Tiene alglin tiempo de experiencia en emprendimientos y con otras financieras en préstamos
para el negocio o personales, por lo que evalla opciones de créditos. Se plantea nuevas
metas para su negocio el cual ya tiene cerca de uno o dos anos. Es ella quien toma las
decisiones de su negocio y de su hogar, pero aun asi consulta con su conyuge e hijos. Recibe
el apoyo de ellos para el manejo de su negocio y la casa. Ella considera que el dinero a través
del negocio debe de mantenerse en movimiento: "Trabajo de todo. Hay que mover rapido el
dinero. Si no por gusto se compra, el dinero tiene que moverse”, ya que piensa que es
importante plantearse nuevos objetivos para mantenerse activa en la vida: "Uno tiene que
hacer mas para el futuro. Tener en mi mente metas. Terminar de uno y me proyecto para otras
metas".

En cuanto a las barreras de género, observa que ahora hay mas oportunidades para las
mujeres y sus emprendimientos, aunque reconoce que existen sesgos de género, asi lo
comenta una participante: "Antes a las mujeres no le daban tanto [crédito]. No se sabe si ira
a pagar, dicen. Piden que sean casadas. Ahora hay mas programas y lo que es el
emprendimiento, les dan mas oportunidad a las mujeres. Antes no se escuchaba de todo eso
[programas de préestamos]. No eran de llamar a las mujeres, de reunirse y que sus proyectos
se cristalicen y la oportunidad de expandir un negocio."

Considera que el entorno familiar y comunal (vecinos) son indispensables para el desarrollo
de un emprendimiento, como lo afirma una entrevistada: “El entorno, sin ellos no somos
nada, ;de que sirve tener un negocio si no nos van a apoyar?. Tenemos que quedar con ellos.
Veo que si hay mas apoyo. Ahora es normal, que si podemos nosotras hacer lo que nosotras
necesitamos. Los vecinos y la familia que nos apoyan y no nos deja solas”. Lo que se puede
interpretar de lo dicho es que la entrevistada piensa que con la ayuda de su entorno el
negocio se desarrolla. Cuando menciona “tenemos que quedar con ellos” puede referirse a
un acuerdo previo en cuanto a tareas, roles e intercambios. En este perfil en particular
aparecen otros actores a dinamizar el negocio, entre ellos se encuentran los créditos del
gobierno y concursos de emprendimiento propuestos por el gobierno como FONCOR (Fondo
de Compensacion regional del MEF).

° Ama de Casa Emprendedora

Ama de casa Emprendedora
Dedicacion importante en casa cuyo emprendimiento complementa la del esposo y/o
hijos. Se apoya de su familia.

Micronarrativa

Tiene 50 anos y es una ama de casa con un negocio que suma a los ingresos de casa junto
a su conyuge e hijos. Las decisiones las realiza en conjunto con su familia. Valora la union
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familiar, pues percibe que juntos salen adelante.

Suele estar entre su casay el negocio. No suele tener mayor interaccion fuera de estas dos
dedicaciones.

Tiene un poco de desconfianza en las entidades financieras. Tiene temor de ser enganada
o de no ser lo suficientemente informada frente a los procesos del préstamo y si ello le es
beneficioso. Esta preocupada por mantenerse al dia con sus pagos.

Motivaciones Preocupaciones

e Elbienestar economicoylasalud | ® Su propiasaludy la de sufamilia
de su familia. e No estar en capacidad de trabajar

e Apoyar a sus hijos y a su conyuge e Contextos como el de la pandemia que no
le permiten trabajar

e Encontrar sorpresas negativas con el
préstamo. Verse desinformada

e Quedar bien con el banco

e Obtener mayores ingresos

Tiene en promedio 50 anos y es una ama de casa con un negocio que suma a los ingresos del
hogar junto al de su conyuge e hijos. Valora mucho la union familiar. Piensa que el apoyo
mutuo es fundamental para salir adelante. Es por ello que las decisiones que toma frente a
su negocio pasan siempre por consulta familiar. Con la ayuda de sus hijos y el respaldo de
su conyuge ha podido iniciar su negocio. En este perfil los negocios son de siembras, cria de
animales y venta de golosinas en la puerta de un colegio.

Destaca su rol como ama de casa, pues es una dedicacion importante dentro de sus
actividades, como lo sostiene una de ellas: "Quizas, las mujeres no tenemos un empleo fijo, o
no podamos trabajar muchas -como yo, por ejemplo- que no han terminado sus estudios en
una oficina. Pero también podemos hacer muchas cosas, dedicarnos a los animales. Estamos
en casa a solucionar los problemas, tantas cosas." Se puede inferir que el trabajo de casa lo
asume en gran parte ella y que reconoce que la dedicacion a ello no es poco cosa.

No suele tener otra actividad que no este relacionada a su casa y su negocio. Sin embargo,
aquellos momentos en los que se desenvuelve fuera de casa los valora, pues le permite
conocer otros sitios y aprender otras actividades, como realizar sus pagos o salir a comprar
los insumos de su negocio, asi lo comenta una de las participantes: "Yo estaba acostumbrada
a estar en casa, no salia. Ahora salgo a hacer mis pagos, he aprendido a hacer las compras
de los alimentos de los animales y a conocer otros sitios". Se puede observar que el crédito
ha producido un impacto en la vida de esta emprendedora al permitirle desenvolverse en
otros espacios y haber ganado confianza ampliando su repertorio de acciones.

Respecto a las barreras de género, ella cree que no ha cambiado mucho el crédito hacia las
mujeres en otras financieras. Ha percibido que las mujeres son cuestionadas de tener o no
un trabajo, de demostrar ello a través de boletas e ingresos, o bajo la pregunta sobre quién
solventa la casa. En otras financieras parece haber aln sesgos de género sean provenientes
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del personal de las financieras o de las normas establecidas por estas entidades para
acceder a los créditos. Las mujeres adultas pueden verse desalentadas a solicitar creditos.

e Significados sobre el emprendimiento
El emprendimiento es reconocido por las usuarias como una actividad que demanda mucha
responsabilidad y disposicion. Requiere de plantear estrategias, diferenciarse y correr riesgos en el
camino, por lo que todo apoyo (emocional o economico) supone parte de un crecimiento en la
autoestima de ser "emprendedora", la cual empodera y determina la personalidad de superacion de
la mujer y su negocio frente a adversidades personales y coyunturales.

Frente a esa exigencia de diferenciacion, existe un esfuerzo mayor de parte de las mujeres para
establecerse y reconocerse asi misma dentro del ambito laboral y su participacion en el ambito
economico. En este sentido, estas mujeres estan planteando un cambio en cuanto al capital
simbolico, en téerminos de Bourdieu, de lo significa el rol de las mujeres y su poder de agencia. Un
cambio que representa distincion del imaginario de quién o quiénes movilizan los bienes produccion
y consumo (Fernandez, 2005).

Ser parte de la cultura del emprendimiento y del esfuerzo que implica su desenvolvimiento en el
ambito de la produccion y bienes de consumo, sin haber dejado de lado su actividad y roles del
hogar, se convierte para ellas en un logro que les genera orgullo y satisfaccion. Se sienten
empoderadas y ello lo usan como un motivador de crecimiento. Ello lo extienden a su entorno, con
el fin de desencadenar inspiracion hacia otras mujeres que las rodean. En esta motivacion no se
observa una critica o cuestionamiento acerca de la sobrecarga de trabajo en la que se ven
enfrentadas las mujeres, porque la tarea del hogar, aunque muchas mencionaron que debe ser
compartida entre la pareja, no parece ser lo suficientemente distribuida en igualdad de condiciones.
De manera connotativa, se puede observar una asuncion de normas sociales sobre la “naturalizacion”
de roles de género sobre quién debe encargarse de las labores del hogar.

Por otro lado, respecto a inclusion financiera, resulta interesante observar un estudio realizado en
el 2019 donde “la poblacion entre 25 y 39 anos fue la que presenta mayor puntaje de inclusion
financiera, superando a los grupos de 18 a 24 anos y a los de 40 a mas en 3,9 y 7,2 puntos
respectivamente para el 2019.” (Encuesta de Medicion de Capacidades Financieras, Per(i 2019). Si esta
data la vinculamos con nuestros resultados podemos reconocer que la poblacion entre 25y 39 anos
se aproxima al perfil de las “Emprendedoras Cabeza de Hogar”, quienes se ven en la necesidad de
establecer un negocio con el fin de sumar a los ingresos del hogar. Este perfil es el que mas se
caracteriza por tener hijos pequenos, con lo cual la demanda economica es mas fuerte debido a los
gastos de manutencion. La necesidad economica es mas intensa para este perfil y es a quien se le
percibe con mayor preocupacion por mantenerse activo en su negocio para cumplir con sus
responsabilidades.

oEl entorno de las emprendedoras
Piensan que escuchar a la familia siempre va a ser un aspecto fundamental. Son quienes las alientan
y motivan. Sin embargo, son ellas las que deben de tener la Gltima palabra, “una opinion siempre es
buena, pero la dltima decision cada persona la tiene”, pues la responsabilidad del negocio las
asumen ellas mismas y no deberia haber otras personas implicadas en la decision final.
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Por otro lado, algunas de ellas reconocen que en su entorno no siempre cuentan con el apoyo
emocional de su familia, como lo afirmo una de las participantes: “si nuestra familia no esta de
acuerdo en apoyarnos, nosotras sola si podemos”. Otra participante confeso que desde que fue
madre no conto con el apoyo de su familia y se vio enfrentada a situaciones dificiles de las cuales ha
logrado superarlas hasta el momento y aun continda en ello.

° Oportunidades

Frente a las oportunidades de su entorno, encuentran importante ser observadoras de las
necesidades del lugar donde viven. Pero no solo eso, sino que es vital aventurarse a realizarlo, en
palabras de una emprendedora: “las oportunidades alrededor tenemos que ser bien observadoras
para poner negocio. Las oportunidades estan, pero pocas somos las que las tomamos”. Tener el
empuje para iniciar un negocio resulta no ser comin en el entorno de dicha participante. Algunos
ejemplos mencionados de situaciones que pueden convertirse en una oportunidad de negocio son
los servicios de delivery en el contexto de pandemia.

° Barreras de género

La gran mayoria de las participantes en los tres grupos focales realizados del Tipo B senalan la
importancia de asumir una mirada o una postura de igualdad acerca de las oportunidades de negocio
entre hombres y mujeres.

Algunas de ellas mencionaron que los hombres también deben de atender a los hijos “no solo las
mujeres pueden estar en el hogar atendiendo a los hijos, si son hombre o mujer ambos tienen el
deber, ya sea la mujer esté trabajando, entonces el varon puede apoyar y ver a los hijos.”

Sin embargo, una de las participantes menciono su obligacion como mujer de asumir el cuidado de
la familia y al mismo tiempo destaca que ello no le resta capacidad para poder emprender un
negocio, como comento una de ellas “también podemos hacer otras actividades. No necesariamente
tenemos que estar al cuidado de los ninos. Si, en el caso de que tengas tu familia, pero también
puedes hacer tus cosas.” La misma participante afirmo que a pesar de la obligacion de asumir el
cuidado de la familia tienen la capacidad creativa para salir adelante: “igual sabemos como salir
adelante, somos muy creativas”. Nuevamente, se evidencia una norma social asumida, pero este
caso, al menos, se considera una dedicacion no exclusiva. Se abre la posibilidad de que pueda ser
compartida.

Las emprendedoras que tienen hijos suelen manifestar que el cuidado a los hijos es una obligacion
que asumen sobre todo las mujeres, como lo menciono una participante: “lgual, una tiene que
atender a los hijos y a su familia”. Por ello, ven como una ventaja que el negocio esté cerca a la casa
pues, de esta manera, se les facilita la dedicacion a ambas actividades. En tono ciertamente de
orgullo, una de ellas destaco que las madres se tienen que hacer cargo de todo: los hijos y el negocio.
Para poder asumir los cuidados de la familia y del negocio destacan la importancia de saber
organizarse. Piensan que con un buen manejo de tiempo se puede asumir las tareas de ambas
dedicaciones. Ser organizada y una actitud practica son vistas como cualidades que hay que
desarrollar y con las cuales pueden, también, tener un control de su vida. Como se observa, existe
una postura desde la cual mientras mas asignacion de responsabilidades sean cargadas, mayor es el
reto, y si son eficientemente sorteadas, mayor capacidad se demuestra. Ello se convierte en un
motivo de orgullo, lo cual podria estarse convirtiendo en un capital simbolico contraproducente para
las mujeres.
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e Elcaso de Silvia

Se planteo la siguiente historia en el disefio metodologico:

Redes de apoyo,
oportunidadss
del entorno

Barreras de
génsrc: normas
seciales

Barreras
digitales

Esta es la historia de Silvia de 30 afios, quien tiene dos hijos y un suefio: su proyecto
personal de hacer crecer su negocio. Aungue comparte con su ex pareja la manutencidn de
sus hijos, no es suficiente y quiere apoyar a su familia, sin embargo, actualmente cuenta
con muy poco tiempo e ingresos. Es por ello gue quiere pedir un préstamo y dedicarle mas
tiempo a su negocio, ya que habia observado oportunidades de crecimiento.

Silvia pensé que no perdia nada yendo a la financiera a preguntar. Al ver la posibilidad,
dudé si solicitar el crédito o no. Primero queria consultarlo con sus padres. Necesitaba
la certeza del apoyo de su familia para dedicarle tiempo al negocio.

Al comentarle a sus padres, solo su madre la apoyd. Su padre manifestd preocupacién. Le
ofrecié ayuda econdmica con el fin de que Silvia siga encargandose de sus hijos. Silvia no
queria discutir con su padre. Esperd estar a solas con su madre y pedirle que cuidara a
sus hijos en ciertas horas con el apoyo de su hermana menor, para asi poder enfocarse en
su negocio.

Finalmente, Silvia obtuvo el crédito con el apoyo de su madre y hermana. En el proceso de
este, encontrd dificultades, pues le resultaba dificil usar los aplicativos moviles para
revisar sus pagos y preferia asistir al local de la financiera para abonar su cuotas, lo

cual le demandaba mucho mas tiempe de lo esperado. Por otro lado, se le presentaron
algunas dificultades para saber cémo manejar las cuentas del negocio. Aunque recibiod
asesorias en la financiera, se le complicaba el manejo del tiempo entre el negocio,

deberes de la casa, cuidado y tareas de sus hijos.

Hubo comentarios relacionados al apoyo del padre hacia la historia de Silvia en el que reconocen
que una ayuda economica como la del padre puede ocasionar que la mujer no llegue a crecer, o no
se desarrolle economicamente, pues recibir el dinero de un familiar evita que ella de manera
autonoma solicite un préstamo. En este caso es interesante contrastar como el apoyo familiar, por
un lado, suma al crecimiento y, por otro, puede limitar la capacidad de independencia. La
independencia no solamente pasa por un tema economico sino por un desarrollo personal de
crecimiento sobre los anhelos y suenos de las personas, como lo evidencia un comentario “no la
dejaria crecer, porque a las finales si se queda o hubiera aceptado [la ayuda economical], Silvia no
hubiera pedido préstamo y emprendido algo personal. No esta mal cuidar a los hijos, pero una tiene
metas personales y hay que hacerlas y realizarlas”.

Respecto a lo que ellas creen que la comunidad o la familia piensan sobre una mujer solicitando un
préstamo, existe la percepcion de que el hecho de ser mujer pueda generar desconfianza en su
capacidad de pago, como lo mencion6 una participante: “que como son mujeres no avanzan, ah que
no van a poder reunir la cuota, que no van a tener un buen resultado.” Otra menciono lo siguiente:
“escuchaba de que cuando eres joven no vas a poder porque estas con el trabajo o los estudios y que
no vas a llegar a tu cuota mensual”. En este Gltimo caso se observa que el principal factor por el cual
existe una desconfianza o desaliento proveniente de su entorno se enfoca en su edad, en su falta de
experiencia.

Por otro lado, mencionan que existen personas de su comunidad como sus vecinos que la felicitan
por haber emprendido.

e Rol asumido frente al caso de Silvia
Se observo que las participantes asumieron un rol de amiga consejera frente a la situacion de Silvia.
La veian como alguien, quizas, menor que ellas, con menos experiencia, 0 menos capacidad de

los
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resolucion, a traves del cual, las participantes buscaron darle sugerencias para lograr sus metas. Le
dieron animo y empuje para transmitirle motivacion. Aqui algunas citas destacables sobre ello:

“Desde el momento de querer emprender ya era una ganadora, ya habia tomado la decision
principal que es emprender.”

“Si nos impulsamos nosotras mismas podemos llegar a ser grandes personas”. Que no se deje
llevar por los estereotipos de la gente, que siempre va a haber gente que nos va a bajonear por
ser mujeres, pero nosotras podemos.”

“Esta mas que demostrado que las mujeres estamos calificadas para asumir retos, buenos
puestos y si podemos.”

“Sin miedo al éxito no mas y todo siempre nos va a salir muy bien.”

“Que se decida, que luche por el sueno que tiene. Que, si quiere tener un negocio que luche, con
el apoyo de la pareja o familia.”

3.3. Mapa de viaje (Ver Anexo 6.2.43)

Sobre la base de la informacion cualitativa obtenida de las entrevistas realizadas y los dos tipos de
grupos focales, se realizo un diagrama de afinidad (Ver Anexo 6.2.4). Este diagrama de afinidad fue
organizado en 4 niveles y su forma de lectura es de abajo hacia arriba.

A partir del diagrama de afinidad, el mapa de actores y el diseno de persona (que provienen de las
entrevistas y grupos focales) se pudo consolidar la informacion obtenida dentro del diagrama de
Mapa de Viaje.

En este diagrama, se pudieron identificar primeras impresiones sobre el producto financiero, factores
que determinaron su aceptacion, pasos previos a la aceptacion al crédito y post firma, asi como las
principales dificultades y puntos de mejora.

Finalmente, se generaron recomendaciones para elaborar un mapa de viaje mejorado para que, de
esta manera, impacte positivamente en las emprendedoras y la Financiera Confianza.

De esta manera, se dividio la experiencia de las clientas en 8 etapas principales:

Descubrimiento
Exploracion
Seleccion
Aplicacion
Desembolso
Pago

Calidad de Vida
Nuevo Préstamo

TomMmMoOON®E
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¢ Coémo el
£ Qué sucede préstamo‘aporté
¢Compara cuando la asuvida
¢Por que instituciones?, emprendedora economica y
necesitan un £como obtiene cuenta con el calidad de vida
préstamo? informacion? dinero? en general?

:

Descubrimient(> Exploracié> Seleccién> Aplicacién> Desembols> Pago > \(,:i?j“adad de >Nuevo prestar}

T

&A dénde ¢ Qué ocurre al ¢ Por qué medios ¢Ocurre?
acuden para aplicar al realiza sus pagos y ¢ Por qué ocurre?
solicitar un préstamo? cémo se organiza?
préstamo?,
¢scomo se
enteran?

Grafico 9: Etapas del Mapa de viaje
Fuente: Mapa de viaje (Elaboracion propia)

Se pasara a explorar a continuacion cada etapa:
A. Descubrimiento. ;Por qué necesitan un préstamo?

En esta etapa se identificaron las diferentes motivaciones que tenian las emprendedoras para
acceder a un préstamo.

Por un lado, la Emprendedora Joven busca salir adelante para poder independizarse y mantener a su
familia. Recibe sugerencias de su entorno familiar y amical sobre como podria crear y desarrollar el
negocio. Sus padres son fundamentales al brindar apoyo para poder empezar este nuevo reto: "Mi
papa me dijo que hiciera todo (pedir préstamo)".

En cuanto a la Emprendedora Cabeza de Hogar, ha encontrado oportunidades para crear un negocio
en su comunidad o barrio, con lo cual busca resolver las necesidades que ha detectado en su entorno.
Su principal motivacion consiste en la manutencion de sus hijos y brindarles oportunidades de
desarrollo. Valora el apoyo de su familia, padres, tios que la apoyan con el negocio y con el cuidado
de sus hijos. Por lo cual, se presenta una cadena de cuidado que permite a la emprendedora realizar
su emprendimiento.

En el caso de la Ama de Casa Emprendedora, su principal motivacion es el bienestar economico y la
salud de su nacleo familiar. Su negocio es su principal motor. Razon por la cual le preocupa
situaciones que le impidan trabajar, como sucedid en el contexto de la pandemia. Una
emprendedora menciono: "Busqué un préstamo porque queria salir adelante como siempre".

En cuanto a la Emprendedora Experimentada, entre sus principales motivaciones, se encuentra el
solventar economicamente a su familia para mejorar su calidad de vida. Por ejemplo, busca comprar
objetos para el hogar y seguir desarrollando su negocio ya sea diversificandose o ampliando el
negocio con nuUevos insumos.

4
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Considera que le va bien en su negocio; sin embargo, le preocupa los potenciales problemas
coyunturales como la subida de precios de productos y transporte o que le pongan trabas para
solicitar nuevos préstamos. Una emprendedora menciono: “Trabajo en todo, hay que mover rapido
el dinero. Si no por gusto se compra, el dinero tiene que moverse”.

Problema/Oportunidad

1.1 Buscan mejorar sus negocios, a traves de un préstamo, para sostener a su familia.

Las emprendedoras esperan mejorar economicamente a través de la creacion de un negocio.
Perciben que el negocio es clave para desarrollar este objetivo y su familia pueda desarrollarse sin
problemas.

El emprendimiento es reconocido por las usuarias como una actividad que demanda mucha
responsabilidad y disposicion, requiere de plantear estrategias, diferenciarse y correr riesgos en el
camino, por lo que todo apoyo (moral 0 econdmico) supone parte de un crecimiento en la autoestima
de ser "emprendedora" la cual empodera y determina la personalidad de superacion de la mujery
su negocio frente a adversidades personales y coyunturales.

Recomendacion

Se sugiere que se realicen capacitaciones y talleres que las impulsen a potenciar las habilidades con
las que ya cuentan para desarrollar ain mas sus negocios, de manera que puedan impactar
positivamente en su familia y entorno. Ejemplos de talleres podrian ser: Marketing digital en uso de
Facebook e Instagram, importancia de la publicidad, gestion de stock de productos y
aprovechamiento de oportunidades del entorno para el negocio.

B. Exploracion. ;A donde acuden para solicitar un préstamo?, ;como se enteran?

La mayoria de las participantes de los estudios, se habian enterado o habian llegado a Financiera
Confianza a través de alguna amistad o familiar que ya es cliente de la entidad. Normalmente se
refieren a los o las asesoras que trabajan con varias generaciones de una familia o un grupo de
personas dentro de la misma zona que se conocen. Una emprendedora comento: "Estaba
preguntando sobre préstamos y le pasaron mi dato. Se lo comenté a mi mejor amiga y a mis
familiares".

Problema/Oportunidad

1.2 La mayoria de las emprendedoras llegan por clientas referidas, ya sean familiares o amistades.

Recomendacion

Existe un sistema de referencias muy naturalizado dentro de como se atraen a las nuevas clientas, lo
cual podria ser un punto de oportunidad para atraer a nuevas clientas. Sin embargo, es importante
recalcar que este proceso natural no debe perderse. Por ejemplo, no deberia ser la remuneracion
economica el principal motivo para referir a una amiga o familiar, sino una recomendacion sincera.
Es por ello, que se recomienda brindar beneficios no economicos a aquellas personas que refieren a
nuevas clientas, ya que el enfoque es hacer crecer la comunidad de emprendedoras mas que en
obtener beneficios personales.
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C. Seleccion. ;Compara instituciones?, ;como obtiene informacion?

La Emprendedora Joven piensa que no es facil que otras entidades brinden préstamos a personas
tan jovenes por lo que la opcion de la Financiera Confianza le parece atractiva. Su vinculo con la
Financiera Confianza, a través de los y las asesoras, es bastante cercana. Perciben al asesor o la
asesora como una amiga o amigo que les da consejos, como lo comenta una de ellas: "El asesor es
como un amigo que aconseja y ayuda bastante".

Para la Emprendedora Cabeza de Hogar, la facilidad con la que la Financiera Confianza realiza el
tramite es el punto mas importante para sacar el préstamo con la entidad. Busca eficiencia, facilidad
y sencillez en los procesos, pues, para ella, el tiempo es oro. Mas ahora que la pandemia ha afectado
economicamente y las horas de dedicacion al trabajo han tenido que aumentar. Ademas, ha tenido
experiencia crediticia, las cuales no han sido muy buenas. Por ejemplo, una emprendedora comento
que la tasa de interés y los préstamos grupales no la beneficiaba: “Estoy con el Banco Compartamos.
Decidi salir porque la tasa de interés es muy alta y el préstamo es grupal. Todas tienen que pagar si
0 si, y eso no pasa”. Frente a ello, espera crear un mejor historial crediticio con la Financiera
Confianza, la cual es reforzada por conversaciones con el asesor o la asesora: “La asesora me dijo
que trabajar con el banco podia mejorar mi negocio".

En el caso de la Emprendedora Experimentada, valora la rapidez y sencillez en la obtencion de
préstamos. Busca que la informacion que tenga en términos crediticios sea clara y precisa. La
comunicacion constante con su asesor 0 asesora es importante para ella. Siente que es muy amable
y le da confianza.

En el caso de la Ama de Casa Emprendedora, es un perfil mas precavido ya que ha tenido experiencias
con entidades financieras de las cuales siente desconfianza y alin las conserva con la Financiera
Confianza, como lo menciona una participante: "Deben darnos una mejor orientacion [asesores de
Financiera Confianza] para ver si nos conviene o no. Si no lo llamo, entonces no sé qué hacer". Siente
temor de ser enganada o de no contar con suficiente informacion en los procesos del préstamo. Cree
que puede encontrarse frente a sorpresas no deseadas con el préstamo como, por ejemplo, un
nimero de cuotas no acordadas. Sin embargo, se siente contenta con el trato proveniente de la
asesora, quien le facilita todo el proceso.

Problema/Oportunidad

1.3 La figura del o la asesora es clave para la relacion de las emprendedoras con la entidad y
determinante al momento de optar por el préstamo.

El asesor 0 asesora es la cara de la Financiera Confianza frente a las emprendedoras. Son personas
clave para transmitir y potenciar los valores de la empresa, apoyo y guia constante a las
emprendedoras. Por lo tanto, su relacion con esa figura es la determinante si ellas deciden quedarse
0 no con la Financiera Confianza. Se encontro que, en diversas ocasiones, es por la relacion con el
asesor o0 asesora, el motivo por el que contindan en la entidad debido a la confianza que les transmite
y la buena relacion que tienen con ellas. Debido a que generan tranquilidad y familiaridad con el
producto para permanecer expectante durante el servicio.
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Ademas, los y las asesoras son un excelente canal para tener una comunicacion inmediata con las
emprendedoras, puesto que la comunicacion con ellos y ellas es bastante directa, ya sea a través de
[lamadas telefonicas o por medio de mensajes de WhatsApp.

Recomendacion

Debido a que los y las asesoras son el primer punto de contacto dentro del ciclo de servicio con la
FC, se puede reforzar el tipo y temas de comunicacion que tienen con las emprendedoras. Por
ejemplo, comunicar de manera inmediata nuevos productos financieros, promociones, beneficios
extra u obtener referidos.

De manera complementaria, se debe estandarizar las actividades del asesor(a) y tener una estrategia
definida para pasar una cartera de clientes e informacion a otro(a) asesor(a). Por ejemplo, que la
antigua asesora presente al nuevo(a) asesor(a).

D. Aplicacion. ;Qué ocurre al aplicar al préstamo?

En esta etapa, la diferencia entre los perfiles se acorta, generando una experiencia similar en todos
los perfiles:

El o la asesora se acerca al negocio o vivienda para tomar fotos sobre el espacio fisico o sobre los
productos a ser vendidos. Ademas, de obtener informacion sobre las boletas o facturas que les
serviran de sustento a las emprendedoras para su aplicacion. Cualquier documentacion adicional es
enviada por WhatsApp o coordinada por llamada. Una emprendedora comento: “Fue al toque (el
préstamo) me sacé una foto, documentacion, DNI, recibo de luz y de mi negocio”.

Al dia siguiente o dos dias, se deben acercar a la Agencia para firmar el contrato ya sea en
documentos fisicos o a través de la aplicacion con reconocimiento facial, el cual no siempre funciona:
"Luego que fallo la verificacion digital me dijeron que podian ir en la tarde para hacerlo de manera
antigua".

Tan pronto se termina todo el proceso antes del desembolso, en algunos casos, los y las asesoras
proceden a comunicar los beneficios e instalar la aplicacion de FC.

En el caso de la Emprendedora Joven, a pesar de que esta interesada en las capacitaciones no tiene
tiempo para asistir a ellas debido a su trabajo y a los estudios.

En el caso de la Emprendedora Cabeza de Hogar, suele realizar diferentes actividades a lo largo del
dia con respecto a su negocio y su familia, lo cual no le permite prestar atencion a elementos
complementarios como el beneficio que ofrece el préstamo de Financiera Confianza, a pesar de que
si esta interesada en usarlo.

La Emprendedora Experimentada, ha escuchado sobre los beneficios, pero no se siente lo
suficientemente informada.

La Ama de Casa Emprendedora recibio la informacion de los beneficios que otorga el préstamo de la
Financiera Confianza, pero piensa que no le ha brindado demasiada atencion a ello: "Casi no me he
enterado muy bien [Los beneficios] porque casi no salgo. Si, me estaban hablando". Cuando va al
local y se comunica con el asesor o la asesora ya que valora que la traten de manera paciente y
amable; y que le otorguen informacion sencilla y clara.
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Problema/Oportunidad

1.4 El proceso de aplicacion al crédito es considerado sencillo, veloz y eficaz

Un punto resaltado por todas las emprendedoras es la velocidad en la que se obtiene el préstamo:
un dia o maximo dos dias. Se recalca mucho la sencillez del tramite y lo eficaz del procedimiento.
Para las emprendedoras el tiempo es lo mas importante, puesto que significa horas de trabajo en su
negocio. Todas estan satisfechas con como se ha manejado el proceso de aplicacion. Ademas,
consideran esta eficiencia como parte de su propio crecimiento ya que perciben la confianza y
responsabilidad que el obtener un crédito significa.

Recomendaciones

Creemos que esta cualidad es tan dnica en este producto y de FC, que, la sencillez y rapidez, podrian
ser puntos a resaltar al momento de difundir el crédito EM.

1.5 Desconocimiento de los beneficios por parte de las emprendedoras.

Se ha identificado que la gran mayoria de emprendedoras no conocen los beneficios, no
necesariamente por que no se ha hecho una explicacion inicial al momento de adquirir el préstamo
sino porque no hay un seguimiento del uso o informe sobre ellos.

Recomendaciones

Se sugiere que el canal para comunicar los beneficios sean los y las asesoras ya que es el punto de
mayor confianza con la FC.

De manera complementaria, hemos encontrado que los beneficios de capacitaciones en temas de
negocio y organizacion deben ser reforzados. Ya que consideran muy valioso conversar con otras
mujeres que hayan logrado un negocio exitoso a modo de inspiracion. Los horarios de estos eventos
tendrian que ser por las noches para que no interfieran con las horas de trabajo de las clientas y de
preferencia en medios digitales para no tener que trasladarse. Podria ser transmisiones en vivo en
Facebook, grupos de WhatsApp o videollamadas, ya que cubren sus expectativas de acceder a la
informacion de manera inmediata, cercana y flexible.

Es importante reforzar a los y las asesoras la comunicacion de estos beneficios, ya que ayudara a
reforzar la relacion de Financiera Confianza con las emprendedoras.

1.6 La Aplicacion movil de Financiera Confianza, utilizada para la firma y reconocimiento facial, no es
utilizada o no funciona.

La aplicacion para realizar la firma y reconocimiento facial, o no era utilizada o fallaba en algunos
casos, por lo que se terminaba realizando el proceso tradicional de firma de contrato en papel o
realizando la consulta directamente con el/la asesor/a.

Recomendaciones

Sugerimos que se le dé prioridad a mejorar la funcionalidad del aplicativo de cara al asesor o0 asesora,
al momento de realizar la aplicacion al préstamo. Es importante reconocer las necesidades del o la
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asesora en las diferentes actividades que realiza. Puesto que podria facilitar el trabajo de ellos o
ellas al momento de realizar tramites y al tener contacto con las emprendedoras.

E. Desembolso. ;Qué sucede cuando la emprendedora cuenta con el dinero?

Las emprendedoras, al terminar de realizar la firma de los documentos, se dirigen a la ventanilla para
realizar el desembolso del préstamo.

En el caso de no tener una cuenta con Financiera Confianza, se les abre una para realizar el deposito.
Deben depositar un monto minimo para que la cuenta pueda ser abierta, el cual luego es retirado
con todo el monto del préstamo.

Recomendaciones

El proceso de desembolso es eficiente por lo que se sugiere comunicar a los potenciales clientes, la
rapidez con la que se realiza todo el proceso, incluido el desembolso.

F. Pagos. ;Por qué medios realiza sus pagos y como se organiza?

La Emprendedora Joven mantiene contacto con su asesor o asesora, quien la llama o le escribe para
hacerle recordar sus pagos. Los cuales lo realizan a través de agentes o el local de Financiera
Confianza. Este perfil demuestra mucho interés en usar la aplicacion: “Prefiero la comunicacion por
celular o WhatsApp. No presencial porque yo trabajo y perderia mi tiempo en ir y venir.” A pesar de
ello, no usa la App porque no funciona en su dispositivo movil a pesar de contar con otras
aplicaciones como Yape que funcionan sin problemas.

En el caso de la Emprendedora Cabeza de Hogar, suele estar pendiente de su calendario fisico e
incluso intenta pagar por anticipado. La App no la usa. La descargo, pero no entiende como funciona.
Por lo tanto, paga sus cuotas a través de agentes o asistiendo al local de FC.

Por otro lado, la Emprendedora Experimentada no usa el App de FC porque tiene problemas para
instalarlo y le parece inseguro. Es por ello que prefiere ir a pagar al mismo local de FC.

La Ama de Casa Emprendedora, percibe una desconfianza en el uso de la App de FC. Teme verse
enfrentada a situaciones de robos por los medios virtuales. Ademas, piensa que su teléfono no tiene
buena senal. Debido a ello, asiste al local de FC para pagar y sentirse mas segura. Ademas, para darse
mayor tranquilidad busca mantenerse al dia en sus pagos. Es por ello que a veces paga por
adelantado.

Es importante resaltar que en las emprendedoras que cuentan con hijos menores, el teléfono movil
no es de uso exclusivo y a toda hora.

Problema/Oportunidad

1.7 La App no es utilizada por las emprendedoras y también presenta problemas para iniciar sesion.

Algunas emprendedoras tenian conocimiento sobre la App, pero no la utilizaban o no la tenian
instalada por falta de compatibilidad con sus dispositivos moviles. No todos los celulares presentan
la capacidad de poder descargar el aplicativo. Hubo otras emprendedoras que si la tenian, pero se
presentaron complicaciones para iniciar sesion o realmente no la utilizaban. Por este motivo, los
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pagos suelen hacerlo de manera presencial en agentes o por transferencia desde los aplicativos de
sus bancos.

Por lo tanto, la App no es considerada como un elemento o producto vital dentro del servicio. Si bien
puede ser un apoyo para una minoria con afinidad tecnologica, para la gran mayoria significa una
carga y responsabilidad adicional que no tienen disposicion de enfrentar.

Recomendaciones

Si bien sugerimos que se le dé prioridad al aplicativo de cara al o la asesora, puesto que quizas podria
facilitar el trabajo de ellos o ellas al momento de contactar a las clientas, facilitar tramites y demas;
recomendamos -como estrategia a futuro de digitalizacion y para disminuir la carga presencial en las
agencias- mejorar la usabilidad y experiencia del aplicativo, tomando como referencia aplicaciones
que funcionan de manera practica como Yape, el cual es ampliamente utilizado por las
emprendedoras para sus negocios. De esta manera, la App podria ser utilizada en cualquier tipo de
dispositivos, con pasos sencillos, y tenga el soporte técnico necesario para funcionar sin problemas.

G. Calidad de vida. ;Como el préstamo aporto a su vida economica y calidad de vida en
general?

En general, los cuatro perfiles mencionaron que el préstamo apoyo directamente al desarrollo de sus
negocios.

La Emprendedora Joven, al tener su primera experiencia en su historial crediticio menciona: "Me
siento feliz de que me den un préstamo. Estoy creando historial crediticio”. Esta emocionada; sin
embargo, siente que el monto que han recibido del préstamo no es suficiente para su proyeccion o
para las necesidades actuales de su negocio: "A mi me encantaria que nos pudieran dar un poco mas
de economia. A mi me dan muy poquito. La verdad que no se puede hacer nada, ahora las cosas estan
mas caras".

Para la Emprendedora Cabeza de Hogar, el préstamo para su negocio significa tranquilidad
economica. Asi lo afirma una participante: “es una gran ayuda (el préstamo) que antes no tenia. Me
ha ayudado bastante, te da mas tranquilidad, no estas tensionada”. Otra menciona que: “me ha
ayudado bastante, en comprar materiales y emocionalmente porque me impulsé a sequir avanzando
y en progresar en mi negocio".

En el caso de la Emprendedora Experimentada, siente que ha mejorado su calidad de vida y que ha
fortalecido su negocio. A pesar de ello, el monto que percibe actualmente le parece que no es
suficiente y por ello va a solicitar otro préstamo a la Financiera Confianza.

En el caso de la Ama de Casa Emprendedora, el préstamo que ha adquirido con la Financiera
Confianza no solo le sirve para su negocio, sino también para cubrir otras necesidades basicas como
el cuidado de su salud o de su nicleo familiar.

En cuanto al uso posterior de los beneficios para potenciar sus negocios, no todas conocen las
capacitaciones. En otros casos, conocen de su existencia, pero no saben como acceder a ellos.
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Problema/Oportunidad

1.8 Las emprendedoras estan satisfechas con sus creditos y estan logrando crecer sus negocios por
su cuenta, lo cual podria ser reconocido por la entidad.

Para las emprendedoras, ser parte de la cultura del emprendimiento genera un enfoque de orgullo y
satisfaccion, ya que forma parte de su personalidad y es alli donde demuestran su motivacion
personal, la cual es compartida con su entorno.

Recomendaciones

Creemos oportuno que se les reconozca de cierta manera a las emprendedoras por los logros que
vayan obteniendo. Generar un programa de reconocimientos y beneficios para aquellas que siempre
estan puntuales en sus pagos y que son ejemplo para otras emprendedoras. Asimismo, es importante
hacerles llegar felicitaciones en dias festivos, sus cumpleanos, y demas, para que puedan sentirse
parte de FC. Estan contentas con el producto ofrecido, pero estos beneficios serian un adicional que
reafirmara su permanencia con el crédito.

Asimismo, se puede recurrir a estrategias con productos fisicos que permitan mejorar la experiencia
de los beneficios del crédito. Recibir un pequeno presente de la empresa, sumay afianza su interés
por seguir siendo parte de esta comunidad. Por ejemplo, material como calendarios, cuadernos,
lapices o libros informativos que complementen las capacitaciones de negocios que podrian recibir
o utilizarlos como plataforma para informar distintos contenidos de Financiera Confianza (otros
productos, beneficios, programas de referidos, etc.).

De manera complementaria, se pueden crear espacios o plataformas de encuentro entre
emprendedoras que les facilite una red de contactos con el fin de posibilitar futuras socias,
proveedoras con un fin de negocios, pero también de perfiles que busquen inspiracion. Ello a partir
de la experiencia en uno de los focus B donde mencionaron estar muy motivadas de escucharse entre
ellas, como ya se mencion6 anteriormente.

1.9 Las emprendedoras no estan usando el beneficio de las capacitaciones para hacer crecer sus
negocios.

Hay una gran expectativa con respecto a recibir capacitaciones, quieren ser parte de una comunidad
que busca crecer junta y ser inspirada por casos de éxito para poder replicar estrategias y aumentar
sus expectativas de crecimiento. Asi mismo sentir ese empoderamiento por parte de colegas y
compartir experiencias y ser reconocidas durante el proceso.

Recomendaciones

Generar estrategias de comunicacion para dar a conocer los beneficios que posee el producto
empresarial EM. Muchas de ellas no conocen de los tipos de beneficios que vienen acompanados con
el crédito ya que no se les ha informado o reiterado la informacion durante el ciclo de servicio.
Previamente, se recomendo que el(la) asesor(a) deberia ser el o la encargada de brindar esa
informacion de manera directa y personal.
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Se buscaria dar a conocer historias de éxito de otras mujeres, llevarse sugerencias o poner su negocio
como caso de estudio creara espacios de aprendizaje y dialogo que serviria como inspiracion y
lograria alimentar el sentimiento emprendedor de las mujeres.

H. Nuevo préstamo. ;Ocurre? ;Por qué ocurre?

Se encontro que, en todos los perfiles, las emprendedoras ya estan buscando solicitar un nuevo
préstamo, alin mas grande que el anterior, antes de terminar su préstamo actual.

Se comunican con su asesor o asesora por llamada. Buscan conocer cuanto seria el nuevo monto,
cuando podria comenzar a solicitarlo e, incluso, cuales serian los nuevos requisitos ( en caso de
necesitar aval por el monto).

En el caso de la Emprendedora Joven, piensan volver a solicitar un crédito para potenciar su negocio,
crear uno nuevo o ser de soporte para otras necesidades, como los estudios.

La Emprendedora Cabeza de Hogar busca crecer con su negocio alin mas. Desea un préstamo mayor
para dicha meta y para ello, también, anhela adquirir conocimientos que sumen a su negocio.

La Emprendedora Experimentada piensa volver a solicitar un préstamo. Por ese motivo, va a seguir
evaluando las diferentes opciones en productos financieros y en diferentes entidades gracias a su
experiencia en el tema.

En cuanto a la Ama de Casa Emprendedora, piensa que el préstamo va bien su negocio y tiene
planeado solicitar otro crédito.

Problema/Oportunidad

1.10 Las emprendedoras ya estan en la bisqueda de nuevos préstamos.

Recomendaciones

Se sugiere registrar el interés de las emprendedoras al solicitar un nuevo préstamo con el asesor o
la asesora. Se podria potenciar el uso de la App interna para manejar y hacer seguimiento a posibles
nuevos préstamos con las emprendedoras.

1.11 Un potencial perfil en crecimiento: el perfil de jovenes emprendedoras y su entorno.

Se encontro que este perfil es uno de los que mas valora el crédito y quienes se encuentran mas
motivadas y suenan con seguir haciendo crecer su negocio. Son conscientes de las limitaciones que
pueden encontrar por su edad y escaso historial crediticio, pero encuentran en Financiera Confianza
un espacio que confia en ellas y su potencial, por lo que sienten un gran agradecimiento por la
oportunidad de ser parte de la entidad.

Recomendaciones

Es un perfil para tomar en cuenta, pues tiene una proyeccion a futuro mas grande y brinda la
oportunidad a FC de ser parte de todo el crecimiento de su negocio, desde sus inicios a diferencia de
otras emprendedoras mas experimentadas. Ademas, FC es en muchas ocasiones la (nica que ha
confiado en mujeres jovenes, pues comentan que en otros bancos no se les ha otorgado el préstamo
o ni siquiera lo han intentado. “Para mi que soy joven no pensé que me iban a dar la verdad
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(préstamo) pero me siento muy feliz". Consideramos importante desarrollar propuestas en torno a
este perfil.

Ademas, se encontro que en el entorno de las emprendedoras existen mujeres que dudan de sus
capacidades para emprender. Las emprendedoras mencionaron que entre sus conocidas se realizan
diferentes preguntas para crear un negocio propio. Justamente, las clientes de FC son las que
brindarian recomendaciones a las mujeres de su entorno para animar a dar el primer pasoy FC pueda
acompanarlas en este nuevo recorrido.

4. Conclusiones y recomendaciones

Sobre el ciclo de servicio:

Un aspecto destacable que se observa en las participantes es la fuerte presencia de un entorno
cercano a ellas que refieren a FC. Ese entorno esta conformado por el nicleo familiar, otros
familiares, vecinos, amistades y asesores(as) quienes habiendo trabajado en alguna otra financiera
anterior las invitan a ser clientes de FC. Algunas emprendedoras se enteraron de la existencia de FC
a través de una visita de un asesor a su local de negocio.

Con el préstamo como objetivo, las emprendedoras suelen llegar a través de amistades o familiares
a la FC. Las cuales ya son clientas de EM, por lo que recomiendan a sus respectivas asesoras o
asesores. Es por estarazon, que el rol del asesor o asesora es fundamental para que la emprendedora
se decida por el préstamo EM. Logrando generar una confianza mayor con FC que con otras entidades
financieras.

Una vez decididas por el préstamo, el proceso de aplicacion y desembolso es bastante rapidoy eficaz.
Caracteristica que es bastante valorada por las emprendedoras, pues el tiempo es muy valioso para
ellas.

Sin embargo, el uso de la aplicacion movil interna para la aplicacion del préstamo, no funciona o no
es usada por las y los asesores. Como consecuencia, el proceso se termina realizando de manera
tradicional: firma de diferentes documentos, los cuales parece que no llegan a afectar la experiencia
total.

De manera complementaria, a lo largo del proceso de aplicacion, los beneficios no son tomados en
cuenta porque no son claramente comunicados desde un inicio, ya que el enfoque se produce en la
aprobacion y desembolso del préstamo.

Ademas, la App no es mayormente utilizada por las emprendedoras para hacer seguimiento o pagar
sus préstamos, ya sea por incompatibilidad con su celular como por problemas para iniciar sesion.

En general, las emprendedoras estan satisfechas con sus préstamos y con el proceso, ya que estan
logrando hacer crecer sus negocios por su cuenta. Sin embargo, no estan haciendo uso de los
beneficios, mas alla del impulso economico inicial. Lo cual es una oportunidad para seguir
acompanando y apoyando a la emprendedora en este camino nada facil.

Lo que se encuentra en comin en las emprendedoras es la proyeccion de crecimiento frente a sus
negocios y, con ello, buscan pedir otros préstamos con un mayor monto que les permita financiar la
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ampliacion de oferta, como es el caso de un emprendedora cuyo objetivo es adquirir mayor lote de
prendas; que puedan abrir un nuevo local, como el caso de una participante que busca adquirir una
casa para almacén; o que le permita diversificar su rubro, como una entrevistada que quiere sumar
a su bodega un ambiente de bazar.

En algunas emprendedoras su satisfaccion con la FC se ve reflejada en que ya piensan en un siguiente
préstamo. Incluso, sin haber acabado el actual. Ven a la FC como referente para pedir otro préstamo.
Sin embargo, otras emprendedoras estan observando los créditos de otras financieras para evaluar
cual les conviene mas.

Entre todas las emprendedoras, un perfil a tener en cuenta es el perfil de jovenes emprendedoras y
los entornos de las clientes. Debido a su necesidad de contar con mayor apoyo para iniciar y
mantener su negocio.

Sobre las barreras de género, factores que limitan y agentes dinamizadores:

En la mayoria de los casos observan en su entorno mujeres trabajando. Esa dedicacion de ser ama
de casa y trabajar ellas mismas lo expresan de tal manera que se sienten orgullosas de ello, como
una manifestacion de lucha, de un esfuerzo con alto valor para ellas. No se observan criticas de parte
de ellas mismas ni de su entorno respecto a la gran cantidad de tiempo y esfuerzo que pesa sobre
ellas al realizar trabajos en su negocio y casa.

Por un lado, las emprendedoras participantes de este estudio no han manifestado barreras de género
en el ciclo de servicio de FC con el crédito EM. Sin embargo, algunas de ellas perciben barreras en
otras financieras y en sus entornos cercanos que de alguna manera han podido resolver. En este
sentido, inferimos que hay un esfuerzo mayor de parte de las emprendedoras madres para lograr
resolver su actividad en los negocios junto con el rol del hogar que sigue siendo una dedicacion
importante de tiempo y energia.

De manera superficial, las clientas no consideran ser parte de un sector vulnerable en la sociedad
por su género, es mas, consideran que estas barreras estan siendo superadas en cuanto a igualdad
de oportunidades. Aun asi, si han encontrado limitantes al acceso a créditos en otras entidades,
usualmente mujeres mayores.

En el informe de Género e Inclusion Financiera (Arbuld y Heras, 2019) plantea que las brechas en el
acceso a los servicios financieros serian mas bien el resultado de diferencias de género en otras
variables, y no por discriminacion en el sistema financiero. Variables como el nivel de educacion,
nivel de ingresos, tenencia de propiedad, caracteristicas de la vivienda y la educacion financiera
resultan ser claves en el acceso en ambos casos. A pesar de que algunas participantes comentaron
las dificultades de acceso a crédito bajo algunas de esas variables (nivel de ingreso, tenencia de
propiedad, entre otros) perciben que la negacion del crédito reside en ser mujeres, pues apuntan a
la insistencia de parte de otras financieras en preguntar por un conyuge que avale sus ingresos.

Justamente dichas variables son las que determinan la desigualdad de género, pues muchas mujeres
se ven en desventaja en el acceso a dichos niveles y posesiones, es decir, a capitales economicos y
culturales por normas sociales, como la dedicacion al hogar que le resta tiempoy esfuerzo en obtener
dichos capitales. Sus oportunidades son menores. Aparentemente dichas variables no consideran
diferencias de género, sin embargo, a un nivel mas profundo, estructural (sociocultural e institucional
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en banca), la discriminacion esta presente.

Entre las participantes se presento una cliente que menciono que tuvo una barrera “Para hablar
verdad, de repente, aqui, el dueno de casa si se molesto porque el negocio esta aqui en el domicilio,
en la casa de mis suegros", con lo cual, manifesto que para poder convencerlo de que acepte le dijo
“que era una forma de ver el negocio y estar viendo a mis hijos, asistiendo el negocio." Con estas
afirmaciones se puede reconocer que su argumento reside en demostrar que no deja de lado su rol
de cuidadora de los hijos, como una norma social de responsabilidad hacia los hijos dada por
sentado, como una proveedora primaria de apoyo, es decir, la mujer como la primera persona
pensada en asumir un rol de cuidado no solo hacia los hijos, sino también, el apoyo del entorno
cercano, como lo sostienen Ortego, Lopez y Alvarez “De esta manera, al menos en las culturas
occidentales, madres, hijas y nueras se espera que sean los proveedores primarios de apoyo,
mientras los miembros de la familia varones, a menudo, no consideran dar tal apoyo como parte de
su responsabilidad.”

Aunque existe un ideal de que las tareas del hogar y cuidado de los hijos sean compartidas entre
hombres y mujeres, como lo manifestaron las participantes en el grupo focal B, llamo la atencion una
emprendedora contactada que no llego a participar en el grupo focal porque comento que atiende a
su esposo todas las noches cuando llega del trabajo ya que él termina cansado. Aunque no tenemos
mayores detalles de las dinamicas en casa de ella y la manera en que comparten, o no, los
quehaceres del hogar y el apoyo mutuo, dicha respuesta alude a una norma social que “se perciben
como un orden autoevidente y natural, y no como una posibilidad” (Covarrubias, 2016).

Sobre la percepcion del producto, el flujo v acceso a la comunicacion entre la entidad financiera y
las emprendedoras.

Para las emprendedoras, el préstamo ha significado poder lograr sus suenos, principalmente en las
emprendedoras mas jovenes, quienes tienen muchas metas por cumplir. Lo que ha reforzado su
orgullo y satisfaccion por ser parte de la cultura del emprendimiento. Aquella que ahora forma parte
de su personalidad, generando mayor motivacion y el compartirlo con su entorno.

En general, perciben que el crédito hacia las mujeres es una gran ayuda a su crecimiento, a lograr
cumplir sus metas que brindan una satisfaccion personal y economica, lo que conduce a mejorar su
calidad de vida. El crédito es un valor que le brindaria un capital simbolico sobre quién es ella, qué
representa ante si mismay los demas; y lo que puede lograr. Sin embargo, no deja de lado su fuerte
dedicacion al hogar.

La comunicacion con FC se realiza principalmente entre el(la) asesor(a) y la emprendedora. Utilizan
el WhatsApp v las llamadas telefonicas como principales medios para mantenerse en contacto,
principalmente por su rapidez y disponibilidad. Motivo por el cual, el o la asesora tienen una gran
influencia en la toma de decisiones de las emprendedoras.

Se reconoce por parte de las emprendedoras, el trato amable, cercano y facilitador del/la asesor/a
de FC. Esa personificacion de la entidad financiera es un valor para la misma, la cual refuerza el
nombre de la entidad, algo que algunas participantes han senalado. Por un lado, el rol del/la
asesor/a se observa como el de un amigo/a, consejero/a, que va mas alla de su funcion de asesor/a
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de la financiera para convertirse también en asesor/a del negocio mismo. Por otro lado, en algunos
casos, la imagen de FC podria perder fuerza como entidad detras de la figura del/la asesor(a) en
momentos donde las emprendedoras revelan su apego al asesor(a) y inicamente responden con la
imagen de el/ella cuando se refieren a FC.

En momentos donde si aparece la figura de la FC, la ven como alguien que apoya, que da una mano
para que el negocio salga de un retraso o de una traba. Algunas agradecieron la oportunidad del
encuentro del grupo focal. Al cierre del Gltimo grupo focal ellas lo llamaron “capacitacion”, pues
percibimos que lo tomaron como un compartir que las motiva a reconocerse e inspirarse entre ellas.

Propuestas de mejoras que plantean las usuarias para facilitar su acceso al crédito, competencias
financieras, digitales vy sociales, y otros para el empoderamiento economico.

En los grupos focales manifestaron la importancia de ser premiadas por lograr pagar a tiempo y el
hecho de ser mujeres, es decir, el esfuerzo que realizan en sus diferentes roles. Por lo que ha sugerido
algin beneficio por puntualidad en los pagos de cuotas y reconocimiento en el dia de la madre, el
trabajador, el dia del emprendedor/a u otra fecha conmemorativa que les premie por sus logros
personales. Quizas, sea una manera de satisfacer la necesidad de ser reconocidas porque en su
entorno, al darse por sentado sus roles y dedicaciones, no reciben dichos reconocimientos.

Recibir apoyo para continuar con el crecimiento de sus negocios también fue un factor
constantemente resaltado por las emprendedoras. Por lo que las capacitaciones, adecuandose al
horario y flexibilidad de la transmision en linea, serian de gran apoyo para potenciar ain mas las
habilidades con las que ya cuentan.

En algunos casos, especialmente las mas jovenes, desean utilizar aplicativos para estar al tanto de
sus pagos Yy realizarlos de manera rapida y accesible. Utilizan otros aplicativos como Yape donde su
facilidad permite utilizarlo sin problemas. Buscan tener la misma experiencia desde el App de la FC.

Ademas, las recomendaciones que han dado las entrevistadas se enfocan en la continuidad del buen
trato y cumplimiento que ofrece la FC. Se percibe una fuerte dependencia en el papel del asesor o
asesora para solucionar problemas, dudas o procesos a travées de ellos.

De manera complementaria, las emprendedoras buscan que la FC confie mas en ellas y les otorgue
créditos mas grandes y en simultaneo, ya que tienen confianza en poder asumirlo sin problemas.

Ademas, es importante resaltar que, finalmente, el acceso al crédito, aspectos digitales y las ansias
de empoderarse, se basan en una razon fundamental: el beneficio y tranquilidad de su familia.

Recomendaciones

Por etapas del ciclo del servicio:

Descubrimiento

e Realizar capacitaciones y talleres que impulsen a las emprendedoras potenciar las
habilidades con las que ya cuentan para desarrollar aiin mas sus negocios, de manera que
puedan beneficiar a familia y amistades.
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Exploracion

Proponer un sistema de referencias no economicas que sea natural y sincero para aquellas
personas que refieren a nuevas clientas. El enfoque deberia ser en crecer la comunidad de
emprendedoras, generando un vinculo entre ellas, mas que en obtener beneficios
personales.

Seleccion

Potenciar el tipo y temas de comunicacion que tiene el o la asesora, con las emprendedoras
como parte del valor de la FC. El cual permitira ofrecer nuevos productos, pero también
darles la seguridad de ser un espacio seguro y de confianza para el crecimiento personal y
de sus negocios, a las nuevas emprendedoras.

Estandarizar las actividades del asesor(a) y tener una estrategia definida para pasar una
cartera de clientes e informacion a otro(a) asesor(a). Por ejemplo, que la antigua asesora
presente al nuevo(a) asesor(a).

Aplicacion

La sencillez y rapidez del proceso de aplicacion Emprendiendo Mujer son cualidades Unicas
en comparacion con otras entidades. Por lo tanto, ambas caracteristicas podrian ser puntos
para resaltar al momento de difundir el crédito Emprendiendo Mujer a nuevas
emprendedoras.

Se sugiere que el canal para comunicar los beneficios sean los y las asesoras ya que es el
punto de mayor confianza con la Financiera Confianza. Ademas, es necesario reforzar la
importancia de comunicar estos beneficios a la emprendedora para consolidar la relacion
creada.

Sugerimos que se priorice mejorar la funcionalidad del aplicativo de cara al asesor o asesora
para hacer ain mas eficiente el proceso de aplicacion al préstamo. Es importante reconocer
las necesidades del o la asesora en las diferentes actividades que realiza durante la
aplicacion para generar nuevas mejoras.

Desembolso

El proceso del préstamo es eficiente por lo que se sugiere comunicar a los potenciales
clientes, la rapidez con la que se realiza todo el proceso, incluido el desembolso al terminar
la firma.

Pagos

Se sugiere que, como estrategia a futuro de digitalizacion y para disminuir la carga presencial
en las Agencias de la FC, se debe mejorar la usabilidad y experiencia del aplicativo, tomando
como referencia aplicaciones que funcionan de manera practica como Yape, el cual es
ampliamente utilizado por las emprendedoras para sus negocios, permitiendo utilizarlo
cuando lo requieran.

Calidad de vida

Generar un programa de reconocimientos y beneficios para aquellas que siempre estan
puntuales en sus pagos y que son ejemplo para otras emprendedoras. Asimismo, es
importante hacerles llegar felicitaciones en dias festivos, sus cumpleanos, y demas, para que
puedan sentirse parte de Financiera Confianza. Recibir un pequeno presente de la empresa,
suma y afianza su interés por seguir siendo parte de esta comunidad.
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e Generar estrategias de comunicacion para dar a conocer los beneficios que posee el
producto Emprendiendo Mujer para que sus negocios se vean beneficiados luego de la
obtencion del préstamo. Esta comunicacion deberia realizarse a través del asesor.

e Crear espacios o plataformas de encuentro entre emprendedoras que les facilite una red de
contactos con el fin de posibilitar futuras socias, proveedoras con un fin de negocios, pero
también de perfiles que busquen inspiracion.

Nuevo préestamo

e Se sugiere registrar el interés de las emprendedoras al solicitar un nuevo préstamo con el
asesor o la asesora para luego realizar un seguimiento mas detallado. Se podria potenciar el
uso de la App interna del asesor o asesora para manejar y hacer seguimiento a posibles
nuevos préstamos con las emprendedoras.

e Se sugiere desarrollar propuestas para el perfil de emprendedoras jovenes, ya que son las
que necesitan mayor apoyo para hacer crecer su negocio y la FC puede ser un gran aliado en
este desarrollo. Lo que permitira afianzar la relacion y la posibilidad de ofrecer diferentes
productos a lo largo del tiempo.

Recomendaciones de proyectos a futuro

Si bien, en este proyecto se analizo el ciclo de servicio de la emprendedora y las posibles limitantes.
Sugerimos que es necesario un desarrollo posterior de definicion de oportunidades, para seleccionar
y crear iniciativas que respondan a los objetivos del negocio. Para luego crear soluciones parciales
por cada iniciativa y poder testearlas antes de realizar una implementacion total. De esta manera, se
podra reducir el riesgo de fracaso al implementar nuevas ideas.

De manera complementaria, se sugiere realizar estudios para conocer a detalle el proceso que sigue
el o la asesora como complemento al proyecto realizado y a la experiencia que tienen las
emprendedoras. Para ello, se deberan realizar diferentes actividades para el levantamiento de
informacion y conocer el estado actual de los y las asesoras, las cuales son de vital importancia para
seguir mejorando la experiencia total del servicio.

Estas actividades deberian incluir:

- Sombra del usuario.

- Cliente incognito.

- Entrevistas a profundidad.

- Analisis de reportes de indicadores internos
- Analisis de tendencias regionales y locales.
- Taller de ideales.

- Testeos de usabilidad.

De esta manera se podrian co-crear escenarios futuros que respondan a las necesidades y problemas
de los y las asesoras. Por ejemplo, mejorar sus indicadores de desempeno, procesos para obtener
informacion o la comunicacion interna. Los cuales impactarian directamente en la experiencia final
de las emprendedoras. De esta manera, la relacion con la Financiera Confianza se fortaleceria, por lo
que el resultado seria un mayor uso de los productos financieros.
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5. Anexos
5.1.  Herramientas de estudio

5..1.  Guia de entrevistas a profundidad

Leyenda Tablal

Obijetivos:
1. Ciclo del Servicio del producto financiero.
2. Barreras de género, factores que limitan y los agentes dinamizadores.
3. Flujo y acceso a la comunicacion entre la entidad financiera y ellas.

Marcos:
M1: Marco de Empoderamiento
M2: Teoria del Cambio
M3: Incremento de Resiliencia
M4: Empoderamiento econdmico
A: Capacidad de accion
B: Relaciones familiares y entorno
C. Estructuras e instituciones
NS: Normas Sociales

Tabla 1: Guia de Entrevista a Profundidad

Segmento 1: Entendimiento Usuario

Obj. Marcos Preguntas y enfoques.

1 M1,M4,A.B En cuanto a tu negocio, ¢ Cémo tomaste la decision de emprender?
¢ Recibiste ayuda para iniciarlo? ¢En quiénes te apoyaste cuando
recién empezabas?

2 M1,M2,M3,AB | En casa, ¢cudles son las decisiones mas importantes que se
NS toman?, ¢cémo toman la decision?, ¢ por qué?

Segmento 2: Ciclo de Servicio

Antes
Obj. Marcos Preguntas y enfoques.
1 M1,M2, ¢ Por qué decidiste buscar un préstamo para tu negocio?

M3,A,B
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2 m,z\:ﬂz ¢, Cudl ha sido tu ultima experiencia pidiendo un préstamo con alguna
’ otra financiera? ¢ Coémo fue tu experiencia?

ly2|M1LM2AB ¢,Como te enteraste del préstamo Emprendiendo Mujer de la FC?

Durante

Obj. Marcos Preguntas y enfoques.

ly2|MLM2M3AB [ ;Qué te motivd a acceder a pedir el préstamo Emprendiendo Mujer?

NS
¢La decisién de tomar el crédito fue hecha solo por ti 0 lo consultaste
con tu entorno?

1 M1,M2,M4,C | ; Como fue el proceso para sacar el crédito Emprendiendo Mujer?

(1,2,A,NS) ¢ Fue tu primera vez?, ¢cémo te sentiste?
(1,2,4,A,B,C) ¢ Fue facil para ti? ¢ Por qué?
3 M1,M2,M4,A,.C [ ; Como fue tu experiencia con los asesores?
NS

1y 3|MLM3M4AC [, Como fue el proceso luego de la firma de contrato?

Después

Obj. Marcos Preguntas y enfoques.

3 M2,M4,A,C ¢Lograste utilizar alguno de los beneficios de tu préstamo?, ¢ hasta
el momento has tenido problemas para realizar el pago de tu
préstamo?

ly2|M1L,M2M3M4, [ CoOmo impactd este préstamo en tu emprendimiento? ¢ Sientes que

ABNS lograste tu objetivo? Desde tu experiencia y lo que has visto en tu
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entorno ¢ sientes que el acceso al préstamo a mujeres ha cambiado
en los dltimos afios?

2 M1,M2,M3,M4, | ; Cbmo cambié tu vida a raiz del crédito?¢,Qué significo para ti lograr
AB,CNS adquirir el préstamo de Emprendiendo Mujer?

1y 3|MLM2M4,AB [ ; Piensas volver a solicitar un crédito a la FC?, ¢ por qué?
.C

2.1.1.  Guia Grupo Focal A

Guia de preguntas Grupo Focal A:
Leyenda Tabla 2
Marcos:
M1: Marco de Empoderamiento
M2: Teoria del Cambio
M3: Incremento de Resiliencia
M4: Empoderamiento econémico
A: Capacidad de accion
B: Relaciones familiares y entorno
C: Estructuras e instituciones
NS: Normas Sociales

Tabla 2: Guia de Preguntas Grupo Focal A

Servicio y Tecnologia

Marcos Preguntas

M1,M2,M4,AB | ; Estan usando la aplicacion movil (APP) de Financiera Confianza? ¢ Por
qué? ¢ Para qué?

l\él,MZ,M4.A,B ¢ Suelen utilizar otras aplicaciones moviles? ¢, Cudles y para qué?

l\él,MZ,M4.A,B ¢ Qué tipo de productos digitales utilizan? (Tecnologia en general) ¢ Para que
' lo utilizan?

M1,M2,M4,AB | ;Qué otra forma de pago se imagina que seria facil para ustedes?

Comunicacion con el/la asesor/a

Marcos Preguntas
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M1,M2,M3,M4, | ; Cada cudnto se comunican con sus asesores/as?

AB,C,NS

M1,M2,M3,M4, | ;Ha habido ocasiones donde se ha les ha dificultado contactarse con sus

ABCNS asesores/as?

I\A/IE,I\éZI,\II\é&MA ¢ Qué medio prefieren para comunicarse mejor con sus asesores/as?

Beneficios

Marcos Preguntas

M1,M2,M3,AB | ; Conocen los beneficios que ofrece Financiera Confianza?

M1,M2,M3,AB | ; Han utilizado estos beneficios? ¢ Por qué?

M1,M2,M3,AB | ; Consideran oportuno recibir estos tipos de beneficio?

M1,M2,M3,A.B | Con respecto a las capacitaciones, ¢Qué tipo de capacitaciones o talleres

.C les gustaria recibir?

M1,M2,M3,AB | ; Por qué medio les gustaria recibir estas capacitaciones? ¢En qué horario

.C creen que deben de impartirse?

M1,M2,M3,AB | ; Qué otros beneficios les gustaria recibir por parte de Financiera Confianza?
212.  Guia Grupo Focal B

Caso hipotético Grupo Focal B: La historia de Silvia

Leyenda:

= Redes de apoyo,
oportunidades del

entorno

= Barreras de
género: normas

Esta es la historia de Silvia de 30 afios, quien tiene dos hijos y
un suefio: su proyecto personal de hacer crecer su negocio.
Aungue comparte con su ex pareja la manutencién de sus hijos,
no es suficiente y quiere apoyar a su familia, sin embargo,
actualmente cuenta con muy poco tiempo e ingresos. Es por ello
que quiere pedir un préstamo y dedicarle mas tiempo a su
negocio, ya que habia observado oportunidades de crecimiento.

sociales
— Barreras Silvia pensé que no perdia nada yendo a la financiera a
digitales preguntar. Al ver la posibilidad, dudoé si solicitar el crédito o no.

Primero queria consultarlo con sus padres. Necesitaba la
certeza del apoyo de su familia para dedicarle tiempo al negocio.

Al comentarle a sus padres, solo su madre la apoy6. Su padre
manifestd preocupacion. Le ofrecié ayuda econdémica con el fin
de que Silvia siga encargandose de sus hijos. Silvia no queria
discutir con su padre. Esper6 estar a solas con su madre y
pedirle que cuidara a sus hijos en ciertas horas con el apoyo de
su hermana menor, para asi poder enfocarse en su negocio.
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Finalmente, Silvia obtuvo el crédito con el apoyo de su madre y
hermana. En el proceso de este, encontré dificultades, pues le
resultaba dificil usar los aplicativos moéviles para revisar sus
pagos y preferia asistir al local de la financiera para abonar su
cuotas, lo cual le demandaba mucho mas tiempo de lo
esperado. Por otro lado, se le presentaron algunas dificultades
para saber cdmo manejar las cuentas del negocio. Aungue
recibié asesorias en la financiera, se le complicaba el manejo
del tiempo entre el negocio, los deberes de la casa, cuidado y
tareas de sus hijos.

Guia de preguntas Grupo Focal B:

Leyenda Tabla 3
Marcos:
M1: Marco de Empoderamiento
M2: Teoria del Cambio
M3: Incremento de Resiliencia
M4: Empoderamiento econémico
A: Capacidad de accién

B:

Relaciones familiares y entorno

C: Estructuras e instituciones
NS: Normas Sociales

Tabla 3: Guia de Preguntas Grupo Focal B

Marcos Preguntas

M1,M2,M3,AB [ ;La decision sobre aplicar a un crédito requiere que sea llevado a cabo en

NS familia?, ¢por qué?, ¢quiénes serian los miembros necesarios para tomar
esa decision?, ¢ por qué?

M1,M2,M3,AB | ; Qué tan necesario creen que es tener redes de apoyo para llevar a cabo un

NS proyecto de negocio?

Ml.l\éZ,'\g3.M4, Para lograr emprender ¢,qué tan importante es reconocer las oportunidades

AB,C,N

del entorno?

Barreras de género: Normas sociales

Marcos Preguntas

M1,M2,M3,AB | Segun el padre de Silvia, ¢creen que las mujeres son las que deben
NS dedicarse al cuidado de la familia y casa?, ¢ por qué?

M1,M2,M3,M4, | ; Qué piensan acerca del ofrecimiento de ayuda econdmica del padre a
AB,NS

Silvia?
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M2,M4,B,NS

¢ Qué crees que piense su familia/pareja/comunidad sobre su decisién de
pedir un préstamo y utilizarlo para su negocio?

M2,M3,M4,B,N
S

¢Hay circunstancias en donde el plan de Silvia sea mas aceptado?, ¢y
circunstancias en la que sea menos aceptado? ¢Cudles serian esas
circunstancias?

Barreras digitales

Marcos Preguntas

M1,M2,M3,M4, | Frente a las dificultades que presenta Silvia, ¢ por qué creen que tiene esas

ABNS dificultades (manejo de las cuentas del negocio, del tiempo y uso de
aplicativos) ?, ¢cOmo piensan que se puedan resolver?

M1,M2,M3,M4, | ; Qué le recomendarias a las mujeres que se encuentran en la situacion de

ABNS Silvia?

M1,M2,M3,M4, | ; Te has sentido alguna vez como Silvia?, ¢qué hiciste en ese momento?,

A.BNS £qué harias ahora?

2.13.

Debriefing Entrevistas

2.1.4.

Debriefing Grupo Focal Tipo A

Aplicacion y afiliacion

Desembolso y Beneficios

Impacto

Sobre la Aplicacion Movil
Financiera Confianza

Para que lo usan:

 Ver historial de débito

« Informacion de pagos
(Cronograma)

Por qué no lo usan:

o Desconocen su existencia

e Desconocen su funcion

e Seolvido la contrasena y
no sintio la necesidad de
volver a entrar.

o Usan apps de otros bancos

Problemas de usabilidad:

o Desconfiguracion de
codigo/clave y piden
acercarse a FC para
actualizarlo.

e No funciona la pregunta de
seguridad.

Pago de crédito

Organizacion:

e Hoja/Informe que entrega
asesor contiene fechas de
pago

e Porrecordatorios del
asesor

Forma de pago:
e Transferencias

e Agentes
e KasNet

Problemas en formas de pago:

e Hay un monto minimo por
transferencia en agente, se
tiene que hacer3 0 4
vauchers.

e No hay saldo suficiente en
agentes y se tiene que
regresar otro dia

“Nos ensenan a nosotras
mismas a evaluarnos”: “Ver
nuestra situacion
economica y ver hasta

donde podemos llegar.”

“Financiera es eficiente. Me
ha ayudado en momentos
precisos, estoy contenta”

“Me pregunta por qué no
habia pagado a tiempo y
ella siempre me apoya”

“A veces por el trabajo y el
estudio se me complica
pagar, entonces le deposito
en agente a mi asesora”

“En confianza es la primera
Vez que saco un préstamo,
me parecio facil. Vino en la
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e No es compatible con
celular

Otros aplicativos:

e Yape: Sencillo de usar
(pocos pasos)

e Redes sociales: Uso
personaly Uso para el
negocio (Ventas,
promocionarse,
comunicarse etc.)

e Apps: Caja Huancayo,
Banco de la Nacion

e Pago por enlace, por el
POS con el Niubis.

Los/Las Asesores/as

Emocional:
e Sesiente un apoyo
constante

« Confianza “Siempre voy a

estar pendiente de ti”

e Buen trato desde el inicio:

Motivador
e Saben que estan al

pendiente de su desarrollo

y crecimiento

 Sesiente como un amigo,

son amables.

Contraparte emocional:

e No recibe ayuda ni esta al
pendiente. Siente que solo

fue contactada para

negocios, no para mejorar

como emprendedora.

« Sirota mucho, se pierde la

confianza ganada.

Comunicacion

o App WhatsApp

o Llamadas telefonicas

« Visita el hogar (Realiza
rondas periodicas por la
zona, publicitandose y
apoyando a sus clientes)

Motivo para comunicarse

e Conocer fechas de pago.

Llama dias antes (305
dias).

Beneficios

Por qué no conocen de ellos:

e Son nuevas en el crédito

e Nose les hadado la
informacion

e No han prestado atencion

o No se les es relevante: Van
por el crédito nomas.

Qué conocen:

e Seguro oncologico

« Capacitaciones (Pero no
han participado, una la de
IGNITE)

e Programa de referidos

Sobre las capacitaciones:

Medios:

e Virtuales - Videollamadas:
Se evita tiempo de
transporte, Pendientes a la
familia, Tendrian que cerrar
negocios. Zoom/WhatsApp.

e Presenciales: Hay mayor
interaccion, charlas mas
directas

e Propuesta de temas:
Capacitacion
personalizada, ampliacion
del negocio, Oportunidades
de negocio. Horarios para
hacer preguntas, Marketing
Digital, Promocion de
Productos,
Consejos/Oportunidades
para el negocio, Limpiar
historial crediticio,
Estrategias de ventasy
captacion de clientes,
Historias de éxito, Robos
digitales (para dar
confianza de pagar por
internet)

e Horarios: De noche, 0 a
escoger por la mayoria.

Qué otros beneficios quieren
recibir:

mananay en la tarde ya
desembolso”

“‘Los del banco’ saben mas
sobre las personas, ;Qué
negocios rinden mas?”

“Me han ayudado a limpiar
mi historial crediticio”.
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Avisar de que se realizo
pago

A veces orientacion para
crecimiento.

Material:  Cuadernos de
apunte

Recibir reconocimientos por
logros (Ser valoradas en el
proceso), fechas especiales,
Buen pagador.

Recibir ~ beneficios  por
tiempo dentro de la
Financiera: Subir cifras de
préstamo, sorteos  con
dinero, reducir tasa de
interes.

Préestamos en paralelo:
Poder tener mas de un
préstamo activo dentro del
producto Financiero.
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2.15.  Debriefing Grupo Focal Tipo B

Redes de apoyo, Barreras de géenero:
Oportunidad del entorno Normas Sociales

e Hay la percepcion de que la pareja
debe sacar adelante la situacion, es
un trabajo y decision conjunta.

e Los demas (personas cercanas,
bancos, instituciones etc.) pueden
no confiar en las mujeres, pero se
debe de demostrar que si pueden.

e Apesar de adversidades, una debe

seguir adelante y luchar por los

suenos.

Confianza en una misma, emprender

es afrontar retos complejosy en
solitario.

e Reciben apoyo de personas cercanas
dentro de su red familiar como de
espacios que frecuenta o participa.

e Aprovechar oportunidades del
entorno familiar para generar

negocios.

¢ Familiares mas
jovenes le
ensenan a utilizar
aplicaciones y el
uso de redes
sociales.

e Desconocen del uso de la APP de la
Financiera.

e No siempre se tiene el celular de ltimo
modelo que muchas aplicaciones de banco
necesitan.

e No tienen costumbre de utilizar tanto el
celular mas alla de comunicarse.

e No les resulta importante los servicios

digitales, prefieren hacer pagos presenciales

porque les da seguridad.

Barreras Digitales
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2.2.  Matrices para el analisis de la informacion

22.1.  Mapa de actores

Nivel 3

Nivel 2

ONG's FONCOR

Agentes — Vecinos
de otros
bancos - Amistades
Aplicativos N ivel 1
de pago de
botros Familiares:
ancos parela,
s Financiera pa?res,
bancos Confianza Asesores . Emprendedoras hijos
Agentes Socios
FC del
negocio
Otras —
financieras
y cajas Proveedores
Negocios
cercanos
Compafieros de
- Plataformas i
Negocios de digitales: IG trabajo Empresa de
Gobierno competencias AR telecomunicacio
local nes
Sl Medios de
seguros ¥ transporte
o Medios de
comunicacion
222. Diseno Persona

Emprendedora Joven

Sonadora, entusiasta, valora el apoyo de su familia. Busca crecer en su negocio y/o estudios para

ser independiente

Micro narrativa

Tiene 21 anos y vive con sus padresy
hermanos. Encontro oportunidad de
emprender en un negocio de gracias a su
hermana quien le dio la idea. Sus padres le
incentivaron a pedir préstamo con el fin de
iniciar su negocio.

Esta emocionada con emprender y haber
logrado obtener un préstamo siendo tan joven
porque con ello contribuye con la economia

Frases relevantes:
"Quisiera crecer en mi negocio y ver por mis
estudios. Ser independiente”

"El asesor es como un amigo que aconsejay
ayuda bastante"

"Me siento feliz de que me den un préstamo.
Estoy creando historial crediticio"
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familiary, a la vez, logra tener sus propios
ingresos para lograr independizarse.

Después de intentar con otras entidades
financieras logro obtener un préstamo con FC
gracias a un familiar que conocia la financiera.

Mas adelante piensa volver a solicitar un
préstamo con el fin de crecer su negocio y pagar
sus estudios.

"Me gustaria tener un poco mas de préstamo.
Me queda corto el monto."

Mindset: percepcion de las clientes

Motivaciones:

e Aportar a su familia y mejorar su calidad de
vida.

e Aprendery prepararse mejor para su
negocio

e Busca ser independiente economicamente a
travées de su negocio. Eventualmente, lograr
tener su propia casa.

« Lograr metas a través de su negocioy
posibles estudios.

Preocupaciones:

e Preocupacion por mantener en el tiempo el
aporte familiar.

e Quiere capacitarse respecto al negocio,
pero no tiene tiempo de asistir.

Qué valora:

e Elapoyo familiar de formar un negocio.

e Laigualdad de condiciones entre hombres y
mujeres al obtener el crédito. Ademas, de
no necesitar un conyuge para firmar.

e Larapidezy sencillez del proceso de
préstamo de FC.

Que le molesta:

e Elpoco monto del préstamo. Necesita mas
para solventar compra de insumos para el
negocio.

o Desea usar la App, pero no entiende como
funciona o no se instala correctamente en

su movil.

e Tener que ir a pagar al local.
e Perder el tiempo en cosas que no le den

valor.

e Que le pidan un aval para el préstamo.

Ciclo de servicio
Antes Durante Después
Acciones e Escuchaideaso e Lesorprende que el | e Siente que le falta
propuestas de tramite y la firma lograr sus objetivos.
negocio de sea rapidoy  Desea otro
hermanos o sencillo. Siente que préstamo, de mayor

amistades. Se
interesa mucho.

e Consulta con sus
padresy la
apoyan para
realizar el
préstamo con su
aval.

e llega a FC gracias
a sus padres,

ahorra tiempo.

o El/la asesor(a) le
resuelve el proceso
de manera efectiva
atendiéndola de
manera muy
cercana, como una
amiga que la
orienta.

e Compra insumos
para su negocio y/o

invierte en estudios.

monto, que le
permita crecer en
Su negocio o
estudiar. Evaluara
la mejor opcion.

e No puede obtener
los beneficios por
el poco monto de
préstamo.

e Busca capacitarse
para crecer.
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familiares o
Vecinos.

 Paga atraveés del
App de BBVA,
Kasnet, agente BCP
o asiste al local.

Factores que limitan

Necesita aval, no
siempre se tiene
esa facilidad.

La edad para
obtener mejor
crédito.

La bisqueda de
una entidad que
si le otorgue
crédito. Se
necesita tiempoy
redes de contacto
para conocery
acceder a la FC.

e ELApp no se instala
bien, no funciona, o
no lo entiende.

e No conoce las
capacitaciones

e No tiene tiempo
parairalas
capacitaciones.

e el monto del
préstamo le queda
corto.

e No puede solicitar
un segundo
préstamo.

Barreas de género

No percibe
barreras de
género. Al
contrario, le
parece que hay
igualdad de
oportunidades
para mujeresy
hombres.

Ve mejor
situacion
crediticia de
mujeres, las ve
trabajar.

No percibe barreras de
género.

No percibe barreras
de género.

Agentes dinamizadores

Miembros de la
familia: padres,
hermanos, tios
que estan en la
practica de
préstamos y
avalan.
Vecinos,
amistades
Arrendatarios.
Asesores/as de
FC.

e Que apoyan el
negocio y/o
facilitan el pago de
la cuota: miembros
de la familia
(padresy
hermanos) y socias.

o Asesores/as de FC
que facilitan la
informacion de
pagos u otros
aspectos.

Que apoyan el
negocio: miembros de
la familia (padres y
hermanos) y socias.




Center for

Inclusive Growth Informe Final -Revision participativa del ciclo de servicio de “Emprendiendo Mujer”

Emprendedora cabeza de hogar

Independiente, orgullosa de sus logros como mujer, con visibn de crecimiento en su

negocio. Cuida de su familia.

Micro narrativa

Tiene 32 anos con dos hijos estudiando en el
colegio. Vio la oportunidad de establecer un
negocio por la necesidad de solventar su
familia. La oportunidad la reconocio de su
entorno frente a necesidades que no han sido
resueltas en su comunidad o barrio. Su madre
la apoya con el negocio, pero la que toma las
decisiones es ella misma.

Tuvo experiencias de préstamos, pero no
fueron tan buenas. En la primera oportunidad
le negaron. La segunda si la obtuvo, pero los
intereses eran muy altos.

Cuando conocio a FC a través de amistades se
sintio mas tranquila por la facilidad del
proceso y de tener intereses mas bajos. El
préstamo lo ve como una oportunidad y por
ello se siente agradecida. Piensa sacar otro
préstamo para cumplir su meta de seguir
creciendo.

Frases relevantes:

"Es una gran ayuda el préstamo que antes no
tenia. Me ha ayudado bastante. Te da mas
tranquilidad no estas tensionada."”

"Me ayudo6 a mi para poder crecer y demostrar
a las mujeres de poder crecer con el esfuerzo
de nosotras. Ser mujeres independientes."

"El préstamo a mujeres ya no son tan estrictos.
Si tienen un negocio te incentivan te apoyan,
aunque sea con lo minimo. En otros bancos
necesariamente tienes que estar conviviendo o
tener pareja no me parece porque limita (...) no
te da esa facilidad de ser independiente y
poder solicitar."

"No es como las otras entidades. Quedan tal
dia, tal dia... y nunca viene."

Mindset: percepcion de las clientes

Motivaciones:

e Poder contribuir a su comunidad con
productos de calidad.

« Dar las mejores oportunidades a sus hijos.

e Poder mejorar su historial crediticio y
crecer su negocio

Preocupaciones:
e No tener retorno o ganancia en su negocio.
e No poder cumplir con las
responsabilidades en su hogar.

Qué valora:

o Elapoyo de su madre.

o La eficiencia de procesos, el tiempo es oro.

e La confianza que depositan en ellay su
negocio.

e Poder tener tiempo para realizar sus
objetivos personales.

e Ser parte de un producto que posee bajas
tasas de interés.

o Los préstamos a mujeres que las incentivan
a formar negocios.

Que le molesta:

e Tener que llevar a cabo procesos largos
que le quiten tiempo

e La desconfianzay poca frontalidad de
algunas instituciones

Ciclo de servicio

| Antes

| Durante | Después

63



gscare Center for R g .
gy = Inclusive Growth Informe Final -Revision participativa del ciclo de servicio de “Emprendiendo Mujer”

Acciones

Identifica e El proceso de

necesidadesy
oportunidades de
negocio en su
entorno.
Consulta a su
madre que opina
sobre sus ideas
del negocio y si
es que quiere ser
parte del mismo.
Su experiencia en
otros bancos no
ha sido muy
positiva, no
encontro la
confianza que
buscaba.

Llega a FC por
experiencias que
escucho de sus
amistades, ha
tenido buenas
referencias.

evaluacion fue
rapido y recibio una
respuesta positiva y
rapida.

e Realiza gran parte
del proceso en
WhatsAppya la
firma de contrato
fue a la agencia.

e El/La asesor(a) le
explica las
condiciones
generales y todo el
contrato, pero
estaba un poco
apurada y distraida,
por lo que solo
presto atencion a la
informacion del
dinero y pagos. No
conoce sobre los
beneficios.

 Paga a través de
Agentes en una
bodega cerca a su
casa.

e Evalua el impacto
que ha generado en
su comunidad, se
inspira por el apoyo
que ha recibido y
quiere crecer mas.

« Tiene esperanza de
poder subir el
monto del siguiente
crédito que saque.

e Quiere encontrar
otras maneras de
poder crecer su
negocio, busca
cursos en informa
en sus tiempos
libres.

Factores que limitan

Tuvo experiencias
negativas en
otros bancos por
no poder cumplir
con sus
requerimientos,
le quitd un poco
la confianza
sobre aplicar a
créditos

e Por estar apurada el
diadela
explicacion no
conoce de los
beneficios. No se
volvio a informar de
ellos.

e Tiene el tiempo
justo ya que cuando
no trabaja se dedica
de lleno a sus hijos.

e LaAPPdeFClave
compleja, la
descarga, pero no
entiende por qué la
necesitaria.

Barreas de género

Considera que
cada vez hay
mayores
oportunidades
para las mujeres.
Sin embargo,
piensa que
algunas

En una oportunidad
(no en FC), en una Caja
asumieron que tenia
esposo y no lo tenia.
Le pidieron la firma
del esposo y no
correspondia.




&scare

Center for

financieras
desconfian de las
mujeres en su
capacidad de

pago.

Agentes dinamizadores | e Apoyoy

confianza: Su

madre, hijosy

familia cercana

e Motivacion:
Amigas cercanas
que refirieron a
FC.

o Asesores/as de

FC.

Apoyo y confidencia:
Su madre, hijos 'y
familia cercana.

e Que apoyan el
negocio y/o
facilitan el pago de
la cuota: Su madre

e Vecinosy personas
del barrio quienes
son usuarios de su
negocio

e Asesores/as de FC
que facilitan la
informacion de
pagos u otros
aspectos.

Emprendedora experimentada

Practica, autonoma, con experiencia en préstamos y negocios, con nuevas metas en negocios.

Micro narrativa

Tiene 43 anos y posee un negocio que tiene
cerca de dos anos. Es una persona
independiente, Consulta con su familia, pero es
ella quien toma las decisiones para su negocio.
Le va bien en su negocio y cuenta con el apoyo
de su familia para ello.

Ha tenido experiencia buenas y malas en
préstamos con bancos y otras entidades
financieras como cajas. En la actualidad cuenta
con el préstamo de FC pero también tiene otro
préstamo al mismo tiempo con otra entidad.

Busca que su negocio siga creciendo,
adquiriendo nuevos insumos, diversificandose
o abriendo un local, ya que piensa que el
dinero se debe mover. Ello le permite tener una
mejor calidad de vida, como mejorar su casa.

Frases relevantes:
"En mi hogar yo tomo mis propias decisiones.

"En mi negocio también yo escojo segiin lo que
me interesa y acomoda mas a mis intereses"

"Trabajo de todo. Hay que mover rapido el
dinero. Si no por gusto se compra, el dinero
tiene que moverse”.

"Antes a las mujeres no le daban tanto
[credito]. No se sabe si ira a pagar, dicen. Piden
que sean casados. Ahora hay mas programas y
lo que es el emprendimiento, le dan
oportunidad mas a las mujeres. Antes no se
escuchaba de todo eso [programas de
préstamos]. No eran de llamar a las mujeres,
de reunirse y que sus proyectos se cristalicen y
la oportunidad de expandir un negocio."

Mindset: percepcion de las clientes

Motivaciones:
e Seguir explorando y creciendo en cada
negocio propuesto.

Preocupaciones:
e Problemas coyunturales, subida de precio
de los productos y transporte.
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e Que se coloquen trabas en siguiente
préstamo que quisiera solicitar

« Tener solvencia economica para mejorar su
calidad de vida, por ejemplo, comprandose
cosas que antes no podia.

 Superar cada reto que se presenta.

Qué valora:
o Larapidez de la obtencion del préstamo:

Que le molesta:
e Que la asesora no responda de inmediato

Poder tener el dinero en un par de dias
después de solicitarlo.

Poder pagar en agentes cercanos.

Tener informacion clara y precisa sobre las
condiciones del préstamo.

Poder tener comunicaciones en WhatsApp
con los/las asesores(as)

por texto y la llame por teléfono cuando
esta en horario laboral.

o Trabas que colocan en otros bancos, la

necesidad de tantos documentos para
sustentar un crédito.

Ciclo de servicio
Antes Durante Después

Acciones e Viola e Suasesorafuea e Volveria a solicitar
oportunidad de verla para obtener un préstamo. Ella
vender productos los datos. Ella le va a evaluar cual es
en su entorno. facilito todo el la mejor opcion de

e Evaluo préstamos proceso. Su asesora préstamo.
de otras es muy amable con | « Ha mejorado su
entidades ella. La FC le da calidad de vida se
financieras. confianza. compro un televisor
e ConocioalaFC e Laasesoraesala mas grande.
por un familiar que le facilita el e Su negocio se
que le conto pago yendo hasta fortalece cada vez
sobre ella. Su casa, 0 paga en mas piensa
e Toma la decision agente. expandirlo.
ella misma. e Comprosu « No Utilizo los
e Leapoyan sus mercaderia. Recibe beneficios.
familiares apoyo de su familia
para el negocio.
e Conoce muy poco
sobre el beneficio
del seguro.
e No usa el App. No lo
puede instalar.
e Tiene organizada
sus fechas de pago
paga con
anticipacion.

Factores que limitan e Rechazo de otras | e No usa el App. Se eEl monto no es
entidades siente mas seguray suficiente para
bancarias yendo al local. cumplir con sus

e Lamala e Su movil tiene objetivos.
disposicion de capacidad baja. eNo utilizo los
personal delaFC | « No maneja beneficios por
queno la suficiente desconocimiento.
escucha.
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e Familiares que no
la apoyan para
establecer el
negocio en casa
(suegro).

informacion sobre
los beneficios.

Barreas de genero e Observa que
ahora hay mas
oportunidades
para las mujeres
en sus
emprendimientos.
e Esseparadayella

se encarga de sus

El entorno ayuda al
desarrollo del
emprendimiento “sin
ellos no somos nada”.
"Veo que ahora si hay
mas apoyo de familias
y del entorno."

Ve mejoras en calidad
de vida de mujeres:
tienen negocios
propios

hijos.

Agentes dinamizadores | « Que conocenala | e Tipo de negocio
FC: padres, como verdurasy
hermanos, hijos, frutas que no
vecinos, fueron afectados
amistades. por la pandemia.

e Apoyo del esposo | e Especialistas que la
en laidea de apoyan con el
negocio. conocimiento

o Créditos del necesario para el
gobierno. negocio.

o Concursos de
emprendimiento
como el de
Foncor.

 Facilidad de la FC
que no pone trabas.

Ama de casa emprendedora

Dedicacion importante en casa cuyo emprendimiento complementa la del esposo y/o hijos. Se

apoya de su familia.

Micro narrativa

Tiene 50 anos y es una ama de casa con un
negocio que suma a los ingresos de casa junto a
su conyuge e hijos. Las decisiones las realiza en
conjunto con su familia. Valora la union familiar,
pues percibe que juntos salen adelante.

Suele estar entre su casa y el negocio. No suele
tener mayor interaccion fuera de estas dos
dedicaciones.

Tiene un poco de desconfianza en las entidades
financieras. Tiene temor de ser enganada o de
no ser lo suficientemente informada frente a los
procesos del préstamo y si ello le es
beneficioso. Esta preocupada por mantenerse al
dia con sus pagos.

Frases relevantes:

"Quizas, las mujeres no tenemos un empleo fijo,
0 no podamos trabajar muchas -como yo, por
ejemplo- que no han terminado sus estudios en
una oficina. Pero tambien podemos hacer
muchas cosas, dedicarse a los animales.
Estamos en casa a solucionar los problemas,
tantas cosas."

"Yo estaba acostumbrada a estar en casa, no
salia. Ahora salgo a hacer mis pagos, he
aprendido a hacer las comprar de los alimentos
de los animales y a conocer otros sitios."
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"Casi no me he enterado muy bien [Los
beneficios] porque casi no salgo. Si, me estaban

hablando"

"Deben darnos una mejor orientacion [asesores
de FC] para ver si nos conviene o no. Si no lo
llamo, entonces no sé quée hacer."

Mindset: percepcion de las clientes

Motivaciones:

e Elbienestar economico y la salud de su

familia.

e Apoyar a sus hijos y a su conyuge

Preocupaciones:

e Su propia salud y la de su familia.
e No esta en capacidad de trabajar.
o Contextos como el de la pandemia que no

le permiten trabajar.

« Encontrar sorpresas negativas con el

préstamo.

e Verse desinformada.

e Quedar bien con el banco.
e Obtener mayores ingresos.

Qué valora:

e La union familiar y el apoyo mutuo.
o Valora la oportunidad de experimentar
otras situaciones o actividades fuera de

Casa.

e Que la atiendan de manera paciente y

amable.

 Informacion sencilla y clara.
e Respaldo de su conyuge.

Que le molesta:

e Los miltiples papeleos y exigencias
financieras para probar los ingresos de las

mujeres.

e Cambios de asesores en tan poco tiempo.
e Que le pusieran el préstamo en nimero de

cuotas no acordadas.

Ciclo de servicio
Antes Durante Después
Acciones e ConociolaFCa e Con el préstamo e Leva bienenel
través de su hija. adquirio insumos. negocio.

e Con laayuda de
su hija inicio el
negocio.

e Recurrio a otras
financieras
anteriormente,
pero no fue facil
obtener
préstamo.

e Fuealaagencia
delaFCa
solicitar el
préstamo.

e El préstamo le sirve
también para su
salud.

 Sobre los beneficios
del préstamo EM
"no me he enterada
muy bien
[beneficios] porque
casi no salgo."

o No sabe del App, o
no la usa “por las
C0Sas que pasan,
por los robos, por
es0s €asos.”

e Seacerca
directamente a la
oficina de FC para

pagar.

e Piensa volver a
solicitar un crédito.
Incluso su hijo se va
a pasarala FC

« Siente que esta
logrando su
objetivo en su
negocio.
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o Paga sus cuotas un
poco adelantado, a
veces.

Factores que limitan

Otras financieras
se demoran
mucho hay que
estar detras de
ellos para saber
si dan el crédito.
La pandemia que
no permitio
trabajar. sin
embargo, su hija
la ayudo apagar.

 No podia acercarse
a la agencia a pagar
porque le dedica
tiempo a sus
actividades.

e Poca senal del
teléfono para
realizar sus
actividades.

Barreas de género

A Siente que no
ha cambiado
mucho el crédito
a mujeres. En la
FC no le han
preguntado, pero
en otras
financieras
preguntan a las
mujeres si tienen
un trabajo,
boletas para
demostrar los
ingresos
economicos,
quién solventa la
casa, o los
documentos del
esposo.

Su esposo tenia
otro crédito
donde ella tenia
que firmar

Agentes dinamizadores

A Familiares que
trabajan en la FC.
Asesoras(es) que
antes trabajaban
en otras
financierasy la
traen ala FC.
Vecinos que
proponen ideas
de negocios.
Asesora que
impulso a la
decision de
emprender.

« Familiares que
apoyan el
desarrollo del
negocio: hijos
y/esposo.

« Asesoras(es) que
facilitan el proceso.
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